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ABSTRAK  
 
UMMI KHUMAYRAH (E21111003), Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Umum 
Daerah Daya Makassar.xiv + 168 halaman + 4 gambar + 121 tabel +  30 
kepustakaan (1993- 2013) + 6 lampiran 
 
 Penelitian ini dilatar belakangi dari hasil observasi yang telah ditemukan 
mengenai kualitas pelayanan yang diberikan olehRSUD Daya Makassar Seperti 
sarana prasarana yang ada, Kualitas SDM yang melayani dalam hal ini pegawai 
dan perawat, sikap pegawai/perawat dalam menunjang pelaksanaan prosedur ini 
belum secara maksimal. Beberapa diantaranya ialah ruang tunggu yang tidak 
memadai untuk pasien di pelayanan poliklinik  RSUD sehingga menyebabkan 
pasien yang menunggu untuk diperiksa harus berdiri dan duduk dilantai. Kedua 
adalah antrian yang tidak teratur sehingga kadang-kadang pasien komplain 
dengan perawat/pegawai karena merasa pasien yang datang setelah mereka 
dilayani terlebih dahulu, inilah yang sering kali dikeluhkan oleh pasien bahwa 
pegawai/perawat terkesan tidak professional dalam memberi pelayanan, ketiga 
adalah masalah sarana informasi yang ada di RSUD tidak memadai sehingga 
pasien terkadang bingung ketika ingin memeriksakan diri. 
 
 Tujuan dari penelitian ini untuk mendeskripsikan tentang Kualitas 
Pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Daya Makassar. Sampel dalam 
penelitian ini berjumlah 109 orang. Penelitian ini menggunakan tipe penelitian 
deskriptif kuantitatif. Jenis data terdiri dari data primer yang diperoleh melalui 
kuesioner, wawancara dan observasi langsung di lapangan, sedangkan data 
sekunder bersumber dari data Rumah Sakit Umum Daerah Daya Makassar, 
dokumen-dokumen, peraturan-peraturan yang berkaitan dengan masalah yang 
akan diteliti. 
 
 Kualitas Pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Daya Makassar yang 
dilihat menggunakan 5 (lima) dimensi Kualitas Pelayanan Menurut Zeithaml-
Parasuraman-Berry yaitu dimensi Tangible (bukti langsung), dimensi Reliability 
(kemampuan atau kehandalan), dimensi Responsiveness (daya tanggap), 
dimensi Assurance (jaminan), dan dimensi Emphaty (empati). Dari seluruh 
indikator, hasil penelitian menunjukkan kualitas prosedur pelayanan di RSUD 
Daya Makassar, dimana pada pelayanan Rekam Medik, Poliklinik, 
Radiologi/Laboratorium dengan kualitas cukup baik (Rentang 2.60 – 3.39) dan 
pada pelayanan Rawat Inap (perawatan Interna) dan Apotik dengan kualitas Baik 
(rentang 3.40 – 4.19). Sehingga hasil penelitian yang ditemukan penulis bahwa 
Kualitas Pelayanan di RSUD Daya Makassar adalah cukup baik. 
 
 
Kata Kunci :KualitasPelayanan, Rumah sakit 
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ABSTRACT 
 
UMMI KHUMAYRAH (E21111003), Quality Service General Hospital 
Makassar Daya. xiv + 168 pages + 4 + pictures + 121 Table 30 literature 
(1993- 2013) + 6 attachments 
 
 This research is motivated from the observation that has been found 
regarding the quality of services provided by hospitals Daya Makassar As 
existing infrastructure, human resources quality of service in this case employees 
and nurses, employee attitudes / nurse in supporting the implementation of this 
procedure has not been optimally. Some of them are inadequate waiting room for 
patients in hospitals polyclinic services, causing patients waiting to be examined 
must stand up and sit on the floor. The second is an irregular queue so that 
sometimes the patient complained of nurse / employee because they feel a 
patient who came after they are served first, and this is often complained of by 
the patient that employee / nurse was impressed not professional in providing 
services, third is the issue of the means of information in hospitals are inadequate 
so that patients sometimes confused when they want to see her. 
 
 The purpose of this study was to describe the Quality of Service 
General Hospital Makassar Daya. The sample in this study amounted to 109 
people. This study used quantitative descriptive type. This type of data consists 
of primary data obtained through questionnaires, interviews and direct 
observation in the field, while the secondary data derived from the data Regional 
General Hospital Makassar Power, documents, regulations relating to the matter 
to be investigated. 
 
 Quality Service at the General Hospital of Eastern Makassar seen using 
five (5) According to the dimensions of service quality-Parasuraman Zeithaml-
Berry namely Tangible dimension (direct evidence), dimensions of Reliability 
(ability or reliability), the dimensions of responsiveness (responsiveness), 
dimension Assurance (collateral), and the dimensions of Empathy (empathy). 
From all indicators, the results showed the quality of care in hospitals procedure 
Power Makassar, where the medical record services, Clinic, Radiology / 
Laboratory with pretty good quality (range 2.60 - 3:39) and the Inpatient care 
(care Interna) and Pharmacies with Good quality (range 3:40 to 4:19). So that the 
results of the study found that the author of Power Quality of Hospital Care in 
Makassar was pretty good. 
 
 
Keywords: Quality Of Service, Hospitals 
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selama ini telah dipanjatkan kepada penulis, serta jasa - jasa yang tidak 
terhingga, terutama terima kasih yang setinggi-tingginya penulis tujukan kepada 
kedua orang tua penulis, ayahanda tercinta H. Mansyur So’na S.Pd, M.Pd dan 
Ibunda Hj. St. Johar Terimakasih atas segala doa yang tidak putus - putus serta 
bantuan, dukungan dan kasih sayang yang terus diberikan serta dukungan moral 
dan material yang telah di berikan untuk ananda selama ini. Semoga ananda 
bisa menjadi seseorang yang dapat membanggakan buat Ayahanda dan Ibunda 
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tercinta. Buat adikku (Nurhikma dan Musdafati) terima kasih atas doa dan 
dukungannya selama penyelesaian skripsi ini, canda tawa yang terurai dari 
dirimu adalah semangat tersendiri buat penulis serta jadilah kebanggaan buat 
kakak, Orang Tua serta keluarga. Buat Sepupu-sepupu ku terimakasih atas doa 
dan supportnya dan Terimakasih juga penulis ucapkan yang sedalam -dalamnya 
untuk keluarga besar dari Ayahanda dan Ibunda yang tidak bosan - bosannya 
membantu dan mendoakan penulis. Terimakasih untuk semua hal yang telah 
kalian berikan kepada penulis dan menjadikan perjalanan hidup yang indah bagi 
penulis. 
Pembuatan skripsi ini tentunya tidak luput dari bantuan berbagai pihak 
yang diberikan secara langsung ataupun tidak langsung kepada penulis. Oleh 
karena itu melalui kesempatan ini penulis tidak lupa untuk menyampaikan 
ucapan terima kasih dan penghargaan yang setulus-tulusnya kepada semua 
pihak yang telah memberikan bantuan, teruntuk kepada : 
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Wakil Rektor Universitas Hasanuddin dan Staf. 
2. Bapak Prof. Dr. Andi Alimuddin Unde, M,Si selaku Dekan Fakultas llmu 
Sosial dan llmu Politik Universitas Hasanuddin beserta para staf dan 
jajarannya 
3. Ibu Dr. Hasniati, M.Si selaku Ketua Jurusan llmu Administrasi FISIP 
Universitas Hasanuddin dan Bapak Drs. Nelman Edy selaku Sekretaris 
Jurusan llmu Administrasi FISIP UNHAS 
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penulis. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Dewasa ini masalah kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok bagi 
masyarakat. Semua orang menginginkan kesehatan karena kesehatan dinilai 
sangat berharga dan mahal. Untuk itu, dalam rangka mendukung kesehatan 
bagi semua orang, harus ada upaya yang dilakukan, salah satunya adalah 
pemerintah memberikan sarana kesehatan bagi masyarakatnya. Salah satu 
sarana tersebut adalah rumah sakit. (Griselda dan Tagor, 2007) 
Rumah sakit adalah sebagai salah satu sarana kesehatan untuk 
memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat dan memiliki peran 
yang sangat penting dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan 
masyarakat. Hal ini menuntut penyedia jasa pelayanan kesehatan yakni 
rumah sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik, tidak 
hanya pelayanan yang bersifat penyembuhan penyakit tetapi juga mencakup 
pelayanan yang bersifat pencegahan. Oleh karena itu, rumah sakit dituntut 
untuk memberikan pelayanan yang bermutu sesuai dengan standar yang 
ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat (Utama,2003) 
Pelayanan kesehatan yang bermutu menurut Azwar (1996), adalah 
pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa 
pelayanan sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk serta 
penyelenggaraannya sesuai dengan kode etik dan standar pelayanan yang 
telah ditetapkan. 
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Rumah Sakit sebagai bagian dari sistem kesehatan nasional dituntut 
untuk meningkatkan kualitas penyediaan fasilitas, pelayanan dan 
kemandirian. Dengan demikian rumah sakit merupakan salah satu pelaku 
pelayanan kesehatan yang kompetitif harus dikelola oleh pelaku yang 
mempunyai jiwa wirausaha yang mampu menciptakan efisiensi, keunggulan 
dalam kualitas dan pelayanan, keunggulan dalam inovasi serta unggul dalam 
merespon kebutuhan  pasien (Jacobalis, S. 1995: 77) 
Kualitas pelayanan dan kepuasan pasien mempunyai hubungan yang 
sangat erat. Pelayanan Rumah sakit yang berkualitas akan memberikan 
kepuasan kepada pasien dan menjadi awal membangun hubungan yang kuat 
untuk jangka waktu yang panjang (loyalitas). Dalam jangka waktu yang 
panjang ikatan seperti ini memungkinkan rumah sakit untuk memahami 
dengan seksama harapan pasien serta kebutuhan mereka. Ikatan tersebut 
memberikan keuntungan bagi rumah sakit berupa finansial dan juga pasien 
dengan kesembuhannya (Laksono, 2008). 
Menurut Zeithaml-Parasuraman-Berry (Ratminto & Atik Septi Ningsih 
2013:175-176), untuk mengetahui kualitas dari pelayanan yang dirasakan 
secara nyata oleh konsumen, ada indikator ukuran yang terletak pada lima 
dimensi kualitas pelayanan. Kelima dimensi tersebut, yaitu : 
1. Reliability, ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya 
2. Tangibles, ditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana 
fisik perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat 
informasi,dan lain sebagainya.  
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3. Responsiveness, ditandai dengan kesanggupan untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap 
terhadap   keinginan kosumen. 
4. Assurance, ditandai dengan kemampuan dan keramahan serta 
sopan santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. 
5. Emphaty, ditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap konsumen 
Memberikan pelayanan dengan kualitas terbaik, bukanlah sesuatu 
yang mudah bagi pengelola rumah sakit karena pelayanan yang diberikan 
oleh rumah sakit menyangkut kualitas hidup para pasiennya sehingga bila 
terjadi kesalahan dalam tindakan medis dapat berdampak buruk bagi 
pasien. Dampak tersebut dapat berupa sakit pasien bertambah parah, 
kecacatan bahkan kematian (Jacobalis, S. 1995: 68). 
Dalam UU No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, dijelaskan 
masyarakat berhak mendapatkan pelayanan yang berkualitas sesuai 
dengan asas dan tujuan pelayanan (Pasal 18). Menurut Keputusan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara tahun 2003, pelayanan publik adalah 
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 
pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 
pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.  
Di dalam Perda Kota Makassar Nomor 7 Tahun 2009 Pasal 1 Ayat 5 
disebutkan bahwa Pelayanan kesehatan adalah segala kegiatan yang 
diberikan kepada seseorang dalam rangka observasi, diagnosis, 
pengobatan atau pelayanan kesehatan lainnya di Rumah Sakit Umum 
Daerah, Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) dan jaringannya. 
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Dalam rangka meningkatkan derajat kesehatan masyarakat, banyak 
hal yang perlu diperhatikan. Salah satu diantaranya yang dianggap 
mempunyai peranan yang cukup penting adalah penyelenggaraan 
pelayanan kesehatan. Agar penyelenggaraan pelayanan kesehatan dapat 
mencapai tujuan yang diinginkan maka pelayanan harus memenuhi 
berbagai syarat di antaranya tersedia dan berkesinambungan, dapat 
diterima dan wajar, mudah dicapa, mudah dijangkau dan bermutu 
(Azwar,1996 dalam Ridha, 2008). 
Melihat yang terjadi saat ini bahwa perilaku para praktisi medis 
terkadang kurang mempertimbangkan proses-proses dan kelengkapan 
peralatan pelayanan serta interaksi yang terjadi di setiap prosedurnya yang 
saling menguntungkan. Pada umumnya konsumen sebagai pengguna jasa 
kesehatan seperti pasien, tidak menyadari bahwa mereka memiliki hak 
untuk mendapatkan pelayanan yang berkualitas di setiap prosedurnya. 
Artinya, seorang pasien berhak untuk mempertanyakan pelayanan kepada 
pegawai/perawat yang dirasakan tidak jelas, bahkan memberatkan 
konsumen itu sendiri (Sri Rahayu,2011 : 7). 
Rumah Sakit Umum  Daerah Daya  Kota Makassar adalah satu-
satunya Rumah Sakit milik Pemerintah Kota Makassar dan merupakan 
Konversi dari Puskesmas  Plus  Daya  menjadi  Rumah  Sakit Umum 
Daerah Kota makassar Tipe B, dan juga merupakan Pusat Rujukan Pintu 
Gerbang Utara Makassar sesuai dengan Keputusan Gubernur Propinsi 
Sulawesi Selatan.  
Dalam rangka peningkatan mutu pelayanan kesehatan, Rumah Sakit 
Umum Daerah Daya bertekad memberi pelayanan sesuai kebutuhan 
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masyarakat serta mendukung tercapainya Kota Makassar, Propinsi, dan 
Indonesia Sehat dengan cara meningkatkan pelayanan kesehatan paripurna 
sesuai dengan Visi, dan Misi Rumah Sakit Umum Daerah Daya. 
Rumah Sakit Umum Daya Makassar juga sebagai rumah sakit rujukan 
baik rawat jalan maupun rawat inap, Untuk memudahkan pasien dalam 
menerima layanan kesehatan secara berkualitas, pihak RSUD Daya telah 
mengatur beberapa pelayanan yang dilewati oleh pasien, yaitu : 
 
Gambar 1.1Pelayanan Umum di  RSUD Daya  
Melalui pelayanan ini diharapkan masyarakat dapat menerima 
pelayanan yang baik dari pegawai/perawat. Untuk menunjang pelaksanaan 
prosedur secara berkualitas tentu ada beberapa hal yang perlu diperhatikan 
oleh pihak RSUD Daya. Seperti sarana prasarana yang ada, Kualitas SDM 
yang melayani dalam hal ini pegawai dan perawat, sikap pegawai/perawat 
menunjang pelaksanaan prosedur ini  secara maksimal. 
Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan oleh peneliti di 
RSUD Daya, peneliti menemukan beberapa masalah yang berkaitan dengan 
kualitas prosedur pelayanan . Beberapa diantaranya ialah ruang tunggu 
yang tidak memadai untuk pasien di poliklinik  RSUD Daya 
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Makassarsehingga menyebabkan pasien yang menunggu untuk diperiksa 
harus duduk dilantai. Kedua adalah antrian yang tidak teratur sehingga 
kadang-kadang pasien komplain dengan perawat/pegawai karena merasa 
pasien yang datang setelah mereka dilayani lebih dahulu, inilah yang sering 
kali dikeluhkan oleh pasien bahwa pegawai/perawat terkesan tidak 
professional dalam memberi pelayanan, ketiga adalah masalah sarana 
informasi yang ada di RSUD Daya Makassar tidak memadai sehingga 
pasien terkadang bingung ketika ingin memeriksakan diri.  
Dari permasalahan yang telah di uraikan diatas maka peneliti tertarik 
untuk meneliti lebih lanjut mengenai “Kualitas Pelayanan DI Rumah Sakit 
Umum Daerah  Daya MAKASSAR”. 
I.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan oleh peneliti di 
RSUD Daya, peneliti menemukan beberapa masalah yang berkaitan dengan 
kualitas prosedur pelayanan . Beberapa diantaranya ialah ruang tunggu 
yang tidak memadai untuk pasien di poliklinik dan 
Radiologi/LaboratoriumRSUD sehingga menyebabkan pasien yang 
menunggu untuk diperiksa harus berdiri dan duduk dilantai. Kedua adalah 
antrian yang tidak teratur sehingga kadang-kadang pasien komplain dengan 
perawat/pegawai karena merasa pasien yang datang setelah mereka 
dilayani lebih dahulu, inilah yang sering kali dikeluhkan oleh pasien bahwa 
pegawai/perawat terkesan tidak professional dalam memberi pelayanan, 
ketiga adalah masalah sarana informasi yang ada di RSUD Daya tidak 
memadai sehingga pasien terkadang bingung ketika ingin memeriksakan 
diri. 
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Dari uaraian tersebut, bahwa kualitas pelayanan kesehatan 
merupakan hal yang perlu diperhatikan dari penyelenggara layanan 
kesehatan. Untuk menunjang pelaksanaan pelayanan secara berkualitas 
tentu ada beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh pihak RSUD Daya 
Makassar. Seperti sarana prasarana yang ada, Kualitas SDM yang melayani 
dalam hal ini pegawai dan perawat, sikap pegawai/perawat menunjang 
pelaksanaan prosedur ini  secara maksimal.  Berdasarkan hasil observasi 
yang peneliti temukan dimana masih banyak ditemukan keluhan pasien 
terhadap proses pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Makassar. Maka 
dirumuskan masalah dalam bentuk pertanyaan penelitian sebagai berikut: 
“Bagaimana Kualitas Pelayanan Di Rumah Sakit Umum Daerah Daya 
Makassar?” 
I.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang dituliskan diatas maka tujuan 
penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan 
tentang Kualitas Pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Makassar. 
I.4 Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan dalam hal berikut: 
a. Manfaat Akademis 
Penelitian ini di harapkan dapat digunakan sebagai sumbangan yang 
bermanfaat bagi pengembangan ilmu, pengetahuan, khususnya 
mengenai Kualitas Pelayanan Di RSUD Daya Makassar yang dapat 
digunakan untuk mahasiswa yang menggeluti Program Studi Administrasi 
Negara. 
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b. Manfaat Praktis 
Penulis berharap agar penelitian ini dapat memberikan sumbangan 
informasi mengenai Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah 
Daya Makassar. Sehingga bisa dijadikan referensi untuk perbaikan mutu 
pelayanan kesehatan. 
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BAB II 
KERANGKA KONSEP 
II.1 Konsep Kualitas pelayanan 
 Pelayanan mengandung pengertian setiap kegiatan atau manfaat yang 
diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud 
dan tidak pula berakibat kepemilikan sesuatu (Kotler 1999: 83) dalam Siagian 
(2005 : 90). 
Dari definisi di atas dapat disimpulkan kualitas pelayanan adalah ciri, 
karakteristik atau sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan konsumen. Menurut Wyckof, Lovelock 
(1988) dalam Tjiptono (2004 : 59), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan 
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan konsumen. 
Menurut Zeithaml-Pasasuraman-Berry dalam Ratminto & Atik Septi 
Ningsih (2013:175-176), untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan 
secara nyata oleh konsumen, ada indikator ukuran yang terletak pada lima 
dimensi kualitas pelayanan. Kelima dimensi tersebut, yaitu : 
1. Reliability, ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya 
2. Tangibles, ditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana 
fisik perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang tunggu, tempat 
informasi,  
dan lain sebagainya.  
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3. Responsiveness, ditandai dengan kesanggupan untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap 
terhadap  
    keinginan kosumen. 
4. Assurance, ditandai dengan kemampuan dan keramahan serta 
sopan santun pegawai dalam meyakinkan kepercayaan konsumen. 
5. Emphaty, ditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap konsumen. 
Kualitas pelayanan publik dipengaruhi oleh banyak faktor. Beberapa 
faktor dominan yang bisa disebutkan adalah :  
- Kebijakan publik. Kebijakan publik ini adalah faktor yang akan 
mempengaruhi lembaga pelayanan publik dari segi sumber keuangan, 
teknologi dan sumber daya organisasi lainnya untuk sebuah lembaga 
pelayanan publik.  
- Karakteristik dan lingkungan dari masyarakat itu sendiri. Karakteristik yang 
dimaksud berkaitan dengan tingkat pendidikan, tingkat pendapatan, besaran 
masyarakat, heterogenitas, konfigurasi serta nilai-nilai dan norma-norma. 
Selain itu, faktor lingkungan seperti sistem politik, pers yang bebas atau 
tingkat kesulitan dalam mengakses lembaga layanan publik, juga merupakan 
faktor-faktor yang akan mempengaruhi kualitas pelayanan publik.  
- Kontrol pemerintah terhadap penyedia layanan publik. Pada umumnya, 
pemerintah menganggap bahwa akuntabilitas publik ( public acountability) 
merupakan prasyarat penting untuk bisa menciptakan efesiensi produksi dan 
pelayanan jasa publik dalam Paul (2001:45).  
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Dikemukakan pula oleh Ratminto dan Winarsih (2009) bahwa faktor 
utama dalam manajemen pelayanan publik adalah sumber daya manusia atau 
birokrat yang bertugas memberikan pelayanan. Oleh karena itu, pemerintah 
menyadari dan berupaya menerbitkan berbagai dokumen resmi tentang 
peningkatan kualitas sumber daya manusia, meskipun hingga sekarang belum 
memperlihatkan hasil yang memuaskan. Lemahnya SDM birokrat disebabkan 
karena tidak berorientasi pada kepentingan pengguna jasa pelayanan, sehingga 
tercermin lebih mementingkan kepentingan sendiri.  
Dalam Keputusan Menpan No. 25 tahun 2004 dijelaskan bahwa yang 
dimaksud dengan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)  adalah data dan 
informasi tentang tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil 
pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam 
memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan 
membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Adapun unsur-unsur 
minimal yang harus dipenuhi untuk Indonesia dalam Indeks Kepuasan 
Masyarakat tersebut adalah:  
1. Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan 
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan dan alur pelayanan.  
2. Persyaratan pelayanan, yaitu persyaratan teknis dan administratif yang 
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis 
pelayanannya.  
3. Kejelasan petugas pelayanan, keberadaan dan kepastian petugas yang 
memberikan pelayanan (nama, jabatan serta kewenangan dan 
tanggungjawabnya).  
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4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas dalam 
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja sesuai 
dengan ketentuan yang berlaku.  
5. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan wewenang dan 
tanggungjawab petugas dalam menyelenggarakan dan menyelesaikan 
pelayanan kepada masyarakat.  
6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan ketrampilan yang 
dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan kepada 
masyarakat.  
7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat diselesaikan 
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan.  
8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan 
tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani.  
9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta 
saling menghargai dan menghormati.  
10. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap 
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.  
11. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 
dengan biaya yang telah ditetapkan.  
12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai 
dengan ketentuan yang telah ditetapkan.  
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13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan 
yang bersih, rapi dan teratur sehingga dapat memberikanrasa nyaman 
kepada penerima pelayanan.  
14. Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan lingkungan unit 
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga 
masyarakat merasa senang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan. 
II.2 Konsep Pelayanan 
II.2.1 Pengertian Pelayanan Publik 
Untuk memenuhi kebutuhan hidupnya manusia berusaha, baik melalui 
aktivitas sendiri, maupun  secara tidak langsung malalui aktivitas orang lain. 
Aktivitas adalah suatu proses penggunaan akal, pikiran, pancaindera dan 
anggota badan dengan atau tanpa alat bantu yang dilakukan oleh seseorang 
untuk mendapatkan sesuatu yang diinginkan baik dalam bentuk barang maupun 
jasa. Proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas lain yang langsung inilah 
yang dinamakan pelayanan.  
Arti proses itu sendiri menurut Fred Luthans adalah : 
”any action which is performed by management to achieve organizational 
objectives”.  
 
Disini pengertian proses terbatas dalam kegiatan manajemen dalam 
rangka pencapaian tujuan organisasi. Memang dalam pelayanan yang dimaksud 
dalam tulisan ini adalah pelayanan dalam rangkaian organisasi-manajemen. 
Meskipun demikian dalam arti luas proses menyangkut segala usaha yang 
dilakukan oleh seseorang dalam rangka pencapaian tujuan. dalam Moenir 
(2006:16-17).  
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Pelayanan merupakan salah satu ujung tombak dari upaya pemuasan 
pelanggan dan sudah merupakan keharusan yang wajib dioptimalkan baik oleh 
individu maupun organisasi, karena dari bentuk pelayanan yang diberikan 
tercermin kualitas individu atau organisasi yang memberikan pelayanan. 
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai hal, 
cara atau hasil pekerjaan melayani. Sedangkan melayani adalah menyuguhi 
(orang) dengan makanan atau minuman; menyediakan keperluan orang; 
mengiyakan; menerima; menggunakan. 
Pelayanan merupakan suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi 
dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara 
fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan (S.Lukman dan Moenir) dalam 
Batinggi dan badu Ahmad(2013:4). 
Pelayanan pada dasarnya dapat didefenisikan sebagai aktivitas 
seseorang, sekelompok dan atau organisasi baik langsung maupun tidak 
langsung untuk memenuhi kebutuhan. Monir (2003:16), mengatakan bahwa 
pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain 
secara langsung. Warella (1997:18), pelayanan adalah sebagai suatu perbuatan 
(deed), suatu kinerja (performance) atau suatu usaha (effort). 
Sedangkan definisi yang lebih rinci diberikan oleh gronroos sebagaimana 
dikutip dibawah ini : 
“pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya 
intraksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 
memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan” (Gronroos 1990 :7) 
dalam Ratminto dan Atik Septi Winarsih (2013 : 2) 
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Sementra itu, istilah publik berasal dari Bahasa Inggris public yang berarti 
umum, masyrakat, negara. Kata publik sebenarnya sudah diterima menjadi 
Bahasa Indonesia Baku menjadi publik yang berarti umum, orang banyak, ramai. 
Inu dan kawan-kawan dalam Dwiyanto (2014:68) mendefinisikan publik adalah 
sejumlah manusia yang memiliki kebersaman berpikir, perasan, harapan, sikap 
dan tindakan yang benar dan baik berdasarkan nilai-nilai norma yang merasa 
memiliki. Oleh karena itu pelayanan publik diartikan sebagai setiap kegiatan yang 
dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap 
kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan 
menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk 
sescara fisik. 
Prasojo (2006:6) menyatakan pelayanan publik merupakan suatu upaya 
membantu atau memberi manfaat kepada publik melalui penyediaan barang atau 
jasa yang diperlukan. Demikian pula George Frederickson (2002:215)bahwa 
penerapan prinsip New Publik Management dari pemerintahan harus berorientasi 
pada pelayanan public (public service) sehingga pemerintah memandang 
masyarakat sebagai faktor dominan dalam menentukan apa yang dibutuhkan, 
kemudian pemerintah memenuhi kebutuhan tersebut demi mewujudkan 
kepuasan dan kesejahteraan masyarakat. dalam Batinggi dan badu Ahmad 
(2013:4). 
Pelayanan publik diartikan, pemberian layanan (melayani) keperluan 
orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai 
dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. Selanjutnya menurut 
Kepmenpan NO.63/KEP/M.PAN/7/2003, Publik adalah segala kegiatan 
pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan public sebagai 
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upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan 
ketentuan peraturan perundang-undangan. 
Dalam penyelenggaraan pelayanan public dilakukan berdasarkan pada 
asas-asas umum kepemerintahan yang baik, meliputi : 
1. Kepastian hukum 
2. Transparansi 
3. Daya tanggap 
4. Berkeadilan 
5. Efektif dan efisien 
6. Tanggung jawab 
7. Akuntabilitas 
8. Tidak menyalahgunakan kewenangan 
Dengan demikian, pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan dan 
kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara negara. Negara didirikan oleh publik 
(masyarakat) tentu saja dengan tujuan agar dapat meningkatkan kesejahteraan 
masyarakat. Pada hakikatnya Negara dalam hal ini pemerintah (birokrat) 
haruslah dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. Kebutuhan dalam hal ini 
bukanlah kebutuhan ssecara individual  akan tetapi berbagai kebutuhan yang 
sesungguhnya diharapkan oleh masyarakat, misalnya kebutuhan akan 
kesehatan, pendidikan, dan lain-lain. dalam Sinambela, Lijian Poltak, (2006: 4-5) 
Penyelenggaraan pelayanan publik perlu memperhatikan dan 
menerapkan prinsip, standar, pola penyelenggaraan, biaya, pelayanan bagi 
penyandang cacat, lanjut usia, wanita hamil, dan balita, pelayanan khusus, biro 
jasa pelayanan, tingkat kepuasan masyrakat, pengawasan penyelenggaraan, 
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penyeslesaian pengaduan sengketa, serta evaluasi kinerja penyelenggaraan 
pelayanan publik.  
II.2.2 Prinsip Pelayanan Publik 
Di dalam Kemenpan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 disebutkan bahwa 
penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut : 
1. Kesederhanaan  
Prosedur pelayanan publik tidak berbeli-belit, mudah dipahami dan 
mudah dilaksanakan. 
2. Kejelasan 
Kejelasan ini mencakup kejelasan dalam hal : 
i. Persyaratan teknis dan administrative pelayanan publik; 
ii. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam 
memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan / persoalan 
/sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik: 
iii. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran; 
3. Kepastian waktu 
Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu 
yang telah ditentukan 
4. Akurasi  
Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat, dan sah 
5. Keamanan 
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan 
kepastian hukum 
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6. Tanggung jawab 
Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk 
bertanggungjawab atas penyelenggaraan dan penyelesaian 
keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan public 
7. Kelengkapan sarana dan prasarana 
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja, dan pendukung 
lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi 
telekomunikasi dan informatika (telematika) 
8. Kemudahan akses 
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah 
dijangkau oleh masyrakat, dan dapat memanfaatkan teknologi 
telekomunikasi dan informatika 
9. Kedisiplinan, Kesopanan, dan Keramahan 
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, 
serta memberikan pelayanan dengan ikhlas. 
10. Kenyamanan  
Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang 
nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi 
dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat 
ibadah dan lain-lain.  
II.2.3 Standar Pelayanan Publik 
Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar 
pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima 
layanan. Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam 
penyelenggaraan pelayanan public yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau 
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penerima pelayanan. Menurut Keputusan MENPAN Nomor 63 tahun 2004, 
standar pelayanan, sekurang-kurangnya meliputi : 
1. Prosedur Pelayanan 
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima 
pelayanan termasuk pengaduan. 
2. Waktu Penyelesaian 
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan 
permuhonan sampai dengan penyelesaian termasuk pengaduan. 
3. Biaya pelayanan 
Biaya/ atau tariff pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan 
dalam proses pemberian layanan 
4. Produk Pelayanan 
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang 
telah ditetapkan 
5. Sarana dan prasarana 
Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh 
penyelenggara pelayanan publik. 
6. Kompetensi petugas  
Kompetensi ptugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan 
ditetapkan denagan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian. 
Keterampilan, sikap, dan perilaku yang dibutuhkan. 
II.2.4 Pelayanan Kesehatan 
Pelayanan kesehatan adalah bagian dari pelayanan kesehatan yang 
tujuan utamanya adalah untuk meningkatkan kesehatan dan mencegah penyakit 
dengan sasaran utamanya adalah masyarakat. Karena ruang lingkup pelayanan 
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adalah kesehatan masyarakat menyangkut kepentingan masyarakat banyak, 
maka peran pemerintah dalam pelayanan kesehatan masyarakat cukup besar. 
dalam Alamsyah, Dedi, (2011:32) 
  Menurut Levey dan Loomba (1973)  pelayanan kesehatan didefenisiskan  
“ialah setiap upaya yang diselenggarakan sendiri atau secara 
bersama-sama dalam suatu organisasi untuk memelihara dan 
meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan penyakit 
serta memulihkan kesehatan perseorangan, keluarga, kelompok dan 
ataupun masyarakat”.dalam Azwar  (64:2010) 
 
Sesuai dengan batasan yang ada, maka dapat dipahami bahwa bentuk 
dan jenis pelayanan kesehatan dapat ditemukan ada beberapa macamnya. 
Karena kesemuanya ini amat ditentukan oleh : 
1. Pengorganisasian pelayanan, apakah dilaksanakan secara sendiri 
atau secara bersam-sama dalam suatu organisasi. 
2. Ruang lingkup kegiatan, apakah hanya mencakup kegiatan 
pemeliharaan kesehatan, peningkatan kesehatan, pencegahan 
penyakit, penyembuhan penyakit, pemulihan kesehatan atau 
kombinasi dari padanya. 
3. Sasaran pelayanan kesehatan, apakah untuk perseorangan, 
keluarga, kelompok ataupun untuk masyarakat secara keseluruhan. 
Terdapat beberapa macam bentuk dan jenis pelayanan kesehatan 
Hodgetts dan Cassio (1983) dalam Azwar (2009:65), namun jika disederhanakan 
secara umum dapat dibedakan atas dua yaitu : 
1. Pelayanan Kedokteran 
Pelayanan kesehatan yang termasuk dalam kelompok pelayanan 
kedokteran (Medical Services) di tandai dengan cara 
pengorganisasian yang dapat bersifat sendiri (solo practice) atau 
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secara bersama-sama dalam satu organisasi (institution), tujuan 
utamanya untuk menyembuhkan penyakit dan memulihkan 
kesehatan, serta sasarannya terutama untuk perseorangan dan 
keluarga. 
2. Pelayanan kesehatan masyarakat 
Pelayanan kesehatan yang termasuk dalam kelompok pelayanan 
kesehatan masyarakat (public health services) ditandai dengan cara 
pengorganisasian yang umumnya secara bersama-sama dalam satu 
organisasi, tujuan utamanya untuk memelihara dan meningkatkan 
kesehatan serta mencegah penyakit, serta sasarannya terutama 
untuk kelompok dan masyarakat. 
Pelayanan kedokteran berbeda dengan pelayanan kesehatan masyrakat, 
namun untuk dapat disebut sebagai suatu pelayanan kesehatan yang baik, 
keduanya harus memiliki berbagai persyaratan pokok : syarat pokok yang 
dimaksud adalah : 
1. Tersedia dan berkesinambungan  
Syarat pokok pertama pelayanan kesehatan yang baik adalah 
pelayanan kesehatan tersebut harus tersedia di masyarakat 
(Available) serta bersifat berkesinambungan (continous). Artinya 
semua jenis pelayan kesehatan yang dibutuhkan oleh masyrakat 
tidak sulit ditemukan, serta keberadaannya di masyarakat adalah 
pada setiap saat yang dibutuhkan. 
2. Dapat diterima dan wajar 
Syarat pokok kedua pelayanan kesehatan yang baik adalah yang 
dapat diterima (acceptable) oleh masyrakat serta bersifat wajar 
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(appropriate). Artinya pelayanan kesehatan tersebut tidak 
bertentangan dengan keyakinan dan kepercayaan masyarakat. 
Pelayanan kesehatan yang bertentnagn dengan adat istiadat, 
kebudayaan, keyakinan dan kepercayaan masyarakat, serta 
bersifat, tidak wajar, bukanlah suatu pelayanan kesehtan yang 
baik. 
3. Mudah dicapai 
Syarat pokok ketiga pelayanan kesehatan yang baik adalah yang 
mudah dicapai (accessible) oleh masyarakat. Pengertian 
ketercapaian yang dimaksud disini terutama dari sudut lokasi. 
Dengan demikian untuk dapat mewujudkan pelayanan kesehtan 
yang baik, maka pengaturan distribusi saran kesehatanmenjadi 
sangat penting. Pelayanan kesehatan yang terlalu terkonsentrasi 
di daerah perkotaan saja, dan sementara itu tidak ditemukan di 
daerah pedesaan, bukan pelayanan kesehatan yang baik. 
4. Mudah dijangkau 
Syarat pokok keempat pelayanan kesehatan yang baik adalah 
yang mudah dijangkau (affordable) oleh masyarakat. Pengertian 
keterjangkauan yang dimaksud disini terutama dari sudut biaya. 
Untuk dapat mewujudkan keadaan yang seperti ini harus dapat 
diupayakan biaya pelayanan kesehatan tersebut sesuai dengan 
kemampuan ekonomi masyarakat. Pelayanan kesehtan yang 
mahal dan karena itu hanya mungkn dinikmati oleh sebagian kecil 
masyarakat saja, bukan pelayanan kesehatan yang baik. Dalam 
Azwar (2010:65) 
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Pemanfaatan pelayanan kesehatan pada dasarnya merupakan suatu 
interaksi antara pengguna jasa pelayanan (user) dengan penyelenggara 
pelayanan (provider). Interaksi ini merupakan suatu hubungan yang kompleks 
yang bersifat multidimensional serta dipengaruhi oleh banyak faktor. Menurut 
Green dalam Sinambela (2006), pemanfaatan pelayanan kesehatan oleh 
masyarakat dipengaruhi oleh berbagai faktor yaitu faktor predisposisi 
(predisposing factor) meliputi pengetahuan, sikap, persepsi, sosial budaya, sosial 
ekonomi. Faktor pendukung (enabling factor) meliputi ketersediaan fasilitas 
kesehatan dan ketercapaiannya. Faktor penguat (reinforcing factor) meliputi 
sikap dan perilaku petugas kesehatan dan tokoh lainnya yang berpengaruh.  
 Menurut Azwar (1996), bahwa pemanfaatan seseorang terhadap 
pelayanan kesehatan dipengaruhi oleh tingkat pendidikan, sosial budaya dan 
sosial ekonomi orang tersebut. Bila tingkat pendidikan, sosial budaya dan sosial 
ekonomi baik maka secara relatif pemanfaatan pelayanan kesehatan akan tinggi 
II.3 Konsep Rumah Sakit 
 Istilah hospital (rumah sakit) berasal dari kata Latin, yaitu hospes (tuan 
rumah), yang juga menjadi akar kata hotel dan hospitality (keramahan). 
Pengertian Rumah Sakit menurut WHO adalah suatu bagian menyeluruh dari 
organisasi sosial dan medis yang berfungsi memberikan pelayanan kesehatan 
yang lengkap kepada masyarakat baik kuratif maupun rehabilitatif, dimana 
pelayanan keluarga menjangkau pelayanan keluarga dan lingkungan. 
Pendapat di atas sejalan dengan American Hospital Association, 1974 
dalam Dedi Alamsyah ( 2011 : 100) bahwa Rumah Sakit adalah suatu organisasi 
yang melakukan tenaga medis professional yang terorganisir serta sarana 
kedokteran yang permanen menyelenggarakan pelayanan kedokteran, asuhan 
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keperawatan, yang berkesinambungan, diagnosis serta pengobatan penyakit 
yang diderita oleh pasien. 
 Di dalam UU No 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit. berdasarkan jenis 
pelayanannya, rumah sakit dapat digolongkan menjadi : 
1. Rumah Sakit Umum 
Rumah sakit umum adalah rumah sakit yang memberikan pelayanan 
kesehatan yang bersifat dasar, spesialistik, dan sub spesialistik. Rumah sakit 
umum memberi pelayanan kepada berbagai penderita dengan berbagai jenis 
penyakit, memberi pelayanan diagnosis dan terapi untuk berbagai kondisi medik, 
seperti penyakit dalam, bedah, pediatrik, psikiatrik, ibu hamil, dan sebagainya. 
2. Rumah Sakit Khusus 
Rumah sakit khusus adalah rumah sakit yang mempunyai fungsi primer, 
memberikan diagnosis dan pengobatan untuk penderita yang mempunyai kondisi 
medik khusus, baik bedah atau non bedah, misal : Rumah Sakit Ginjal, Rumah 
Sakit Kusta, Rumah Sakit Jantung, Rumah Sakit Bersalin dan Anak, dan lain-lain. 
Berdasarkan pengelolaannya, rumah sakit dibagi atas : 
1. Rumah Sakit Publik 
Rumah Sakit Publik adalah rumah sakit umum milik pemerintah, 
baik pusat maupun daerah, Departemen Pertahanan dan Keamanan, 
maupun Badan Usaha Milik Negara. Rumah sakit umum pemerintah 
dapat dibedakan berdasarkan unsur pelayanan ketenagaan, fisik dan 
peralatan menjadi empat kelas yaitu rumah sakit umum Kelas A, B, C, 
dan D 
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2. Rumah Sakit Umum Swasta, terdiri atas : 
a. Rumah Sakit Umum Swasta Pratama, yaitu rumah sakit umum 
swasta yang memberikan pelayanan medik bersifat umum, 
setara dengan rumah sakit pemerintah kelas D 
b. Rumah Sakit Umum Swasta Madya, yaitu rumah sakit umum 
swasta yang 
  memberikan pelayanan medik bersifat umum dan spesialistik 
dalam  
empat cabang, setara dengan rumah sakit pemerintah kelas C. 
c. Rumah Sakit Umum Swasta Utama, yaitu rumah sakit umum 
swasta yang 
memberikan pelayanan medik bersifat umum, spesialistik dan 
sub spesialistik, setara dengan rumah sakit pemerintah kelas B. 
Berdasarkan fasilitas pelayanan dan kapasitas tempat 
tidur, terdiri atas : 
1. Rumah Sakit Kelas A, yaitu rumah sakit umum yang 
mempunyai fasilitas  
dan kemampuan pelayanan medik spesialistik dan sub 
spesialistik luas,  
dengan kapasitas lebih dari 1000 tempat tidur. 
2. Rumah Sakit Kelas B, dibagi menjadi : 
a. Rumah sakit B1 yaitu rumah sakit yang melaksanakan 
pelayanan  
medik minimal sebelas spesialistik dan belum memiliki sub 
spesialistik  
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luas dengan kapasitas 300–500 tempat tidur. 
b. Rumah sakit B2 yaitu rumah sakit yang melaksanakan 
pelayanan  
 medik spesialistik dan sub spesialistik terbatas dengan 
kapasitas 500- 
      1000 tempat tidur. 
3. Rumah Sakit Kelas C, yaitu rumah sakit umum yang 
mempunyai fasilitas  
dan kemampuan pelayanan medik dasar, yaitu penyakit dalam, 
bedah,  
kebidanan atau kandungan, dan kesehatan, dengan kapasitas 
100-500  
    tempat tidur. 
4. Rumah Sakit Kelas D, yaitu rumah sakit umum yang 
mempunyai fasilitas  
    dan kemampuan pelayanan medik dasar, dengan kapasitas 
tempat tidur  
   kurang dari 100. 
II.4 Kerangka Konsep 
 Untuk melihat Kualitas pelayanan kesehatan di RSUD Daya 
Makassar maka digunakan  indikator ukuran yang terletak pada lima dimensi 
kualitas pelayanan menurut Zeithaml-Pasasuraman-Berry dalam Ratminto & 
Atik Septi Ningsih (2013:175-176) : 
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1. Tangibles, ditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana 
fisik perkantoran, ruang tunggu, tempat informasi, dan lain 
sebagainya.  
2. Reliability, ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya 
3. Responsiveness, ditandai dengan kesanggupan untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap 
terhadap keinginan kosumen. 
4. Assurance, ditandai dengan kemampuan pemberi layanan 
kesehatan untuk memberikan jaminan dan menumbuhkan 
kepercayaan pasien untuk menciptakan rasa aman dan nyaman 
bagi pasien  
5. Emphaty, ditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap konsumen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            Gambar 1.2. Kerangka Konsep 
 
Pelayanan 
RSUD Daya 
Makassar 
Indikator Kualitas 
Pelayanan Menurut 
Zeithaml-Parasuraman-
Berry : 
1. Tangible (bukti fisik) 
2. Reliability 
(Keandalan) 
3. Responsiveness 
(daya tanggap) 
4. Assurance (Jaminan) 
5. Emphaty (Empati) 
Pelayanan yang 
Berkualitas 
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HIPOTESIS PENELITIAN 
Menurut Sugiono (2004:70) hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian 
telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara karena 
jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum 
didasarkan pada fakta-fakta yang diperoleh melalui pengumpulan data.  
Adapun hipotesis dalam penelitian ini ialah: 
Penelitian ini dilaksanakan pada 5 bagian Pelayanan Rumah Sakit Umum 
Daerah Daya Makassar yakni Bagian Rekam Medik, Poliklinik, 
Radiologi/Laboratorium, Rawat Inap dan Apotik. Adapun hipotesis dalam 
penelitian ini ialah: 
1. Pelayanan Rekam MedikDi Rumah Sakit Umum Daerah Daya Makassar 
tergolong baik 
2. Pelayanan Poliklinik Di Rumah Sakit Umum Daerah Daya Makassar 
tergolong baik 
3. Pelayanan Radiologi/LaboratoriumDi Rumah Sakit Umum Daerah Daya 
Makassar tergolong baik 
4. Pelayanan RawatInap (Perawatan Interna) Di Rumah Sakit Umum 
Daerah Daya Makassar tergolong baik 
5. Pelayanan ApotikDi Rumah Sakit Umum Daerah Daya Makassar 
tergolong baik 
6. Kualitas Pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Daya Makassar 
tergolong baik 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
III.1 Lokasi Penelitian 
 Penelitian ini berlokasi di Rumah Sakit Umum Daya Makassar, sebagai 
pelaksana kebijakan pusat maupun daerah yang memberikan pelayanan 
kesehatan. 
III.2 Pendekatan Penelitian 
 Agar penelitian ini lebih terarah serta sesuai dengan tujuan yang 
diinginkan berdasarkan konsep yang diajukan, maka pendekatan penelitian yang 
digunakan adalah kuantitatif yaitu mencari data/informasi dari realitas 
permasalahan yang ada dengan mengacu pada pembuktian konsep atau teori 
yang digunakan. Selain itu, penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan  
kualitas pelayanan diantara variable-variabel tersebut 
III.3 Tipe Penelitian  
 Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 
kuantitatif yaitu berusaha memberikan gambaran atau penjelasan yang tepat 
mengenai permasalahan yang diteliti, menginterpresentasikan dan menjelaskan 
data yang ada secara sistematis berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau 
sebagaimana adanya. 
III.4 Teknik Pengumpulan Data  
 Pengumpulan data dilakukan dengan : 
1. Kuesioner  
Yaitu teknik pengumpulan data dengan cara menggunakan daftar 
pertanyaan yang diedarkan kepada responden sebagai sampel. 
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2. Wawancara 
Wawancara dilakukan secara hubungan langsung antara responden 
dengan peneliti, dengan tujuan yaitu untuk memperoleh informasi yang 
relevan dengan tujuan penelitian dan untuk memperoleh informasi dengan 
validitas dan realibitas yang setinggi mungkin 
III.5 Populasi dan Sampel 
III.5.1 Populasi 
Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang telah melalui prosedur 
pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Daya Makassar dalam hal ini pasien 
rawat inap (perawatan Interna) dimana rata-rata pasien yang masuk dalam satu 
bulan sebanyak 150 pasien. 
III.5.2 Sampel 
 Sampel adalah bagian dari populasi yang dipilih mengikuti prosedur 
tertentu sehingga dapat mewakili populasinya. Pengambilan sampel berdasarkan 
pertimbangan keterbatasan melakukan observasi terhadap seluruh sampel, 
untuk efisiensi waktu dan biaya untuk menghasilkan generalisasi terhadap 
populasi dan mengurangi kesalahan penelitian dalam pengambilan sampel. Agar 
sampel yang diambil dalam penelitian ini dapat mewakili populasi maka dapat 
ditentukan jumlah sampel yang dihitung dengan menggunakan rumus Slovin 
sebagai berikut : (Bambang Prasetyo, 2005:135). 
𝑛 =
𝑁
1 + 𝑁a2
 
Keterangan : 
n = jumlah sampel 
N = jumlah populasi = 150 
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a = persentase kelonggaran ketidakstabilan karena kesalahan pengambilan 
sampel  yang masih dapat di tolerir = 5% 
jadi : 
𝑛 =
𝑁
1 + 𝑁a2
 
𝑛 =
150
1 + 150. 0.052
 
𝑛 =
150
1 + 0.375
 
𝑛 =
150
1.375
 
𝑛 = 109 
III.6 Jenis dan Sumber Data  
 Jenis dan sumber data penelitian ini adalah : 
a. Data Primer, adalah data hasil kuesioner responden dan hasil observasi 
serta wawancara.  
b. Data Sekunder bersumber dari dokumen laporan, peraturan-peraturan 
yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. 
III.7 Instrumen Penelitian  
Instrumen yang digunakan pada penelitian ini adalah kuisioner tertutup, 
dimana pertanyaan disajikan dalam format pilihan sehingga lebih memudahkan 
responden dalam memberikan jawaban. Untuk menilai kualitas publik dilakukan 
penilaian dengan bobot sebagai berikut :  
1. Jawaban sangat memuaskan diberi bobot 5, berarti Pendapat masyarakat 
terhadap kualitas prosedur pelayanan sangat memuaskan.  
2. Jawaban memuaskan diberi bobot 4, berarti Pendapat masyarakat 
terhadap kualitas prosedur pelayanan memuaskan.  
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3. Jawaban cukup memuaskan diberi bobot 3, berarti Pendapat masyarakat 
terhadap kualitas prosedur pelayanan cukup memuaskan.  
4. Jawaban kurang memuaskan diberi bobot 2, berarti Pendapat masyarakat 
terhadap kualitas prosedur pelayanan kurang memuaskan.  
5. Jawaban tidak memuaskan diberi bobot 1, berarti Pendapat masyarakat 
terhadap kualitas prosedur pelayanan sangat tidak memuaskan.  
III.8Teknik Analisis Data  
Teknik analisis yang digunakan ialah dalam pembuatan tabel distribusi 
frekuensi ditetapkan klasifikasi jawaban sebanyak lima kelas, dengan 
pertimbangan bahwa penetapan klasifikasi jawaban tersebut disesuaikan dengan 
banyaknya kategori/kelas yang digunakan dalam pembuatan kuesioner 
berdasarkan skala Likert yaitu; sangat tinggi (skor 5), tinggi (skor 4), sedang 
(skor 3), rendah (skor 2), dan sangat rendah (skor 1) dan dengan rumus yang 
digunakan :  
.Jawaban responden tersebut disajikan dalam bentuk tabel tunggal 
melalui perhitungan distribusi frekuensi dan prosentasi. Untuk menghitung 
prosentasi jawaban yang diberikan responden, peneliti menggunakan rumusan 
prosentasi sebagai berikut : 
𝐏 =
𝑓
N
𝑋 100 % 
 Keterangan : 
P   :  Prosentase 
F   :  Frekuensi 
N  :  Jumlah Responden 
Secara kuantitatif, deskripsi data didasarkan pada perhitungan frekuensi 
terhadap skor setiap alternatif jawaban angket, sehingga diperoleh persentase 
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dan skor rata-rata jawaban responden dari masing-masing variabel, dimensi dan 
indikator dengan rentang penafsiran sebagai berikut: 
Rentang    Penafsiran 
1,00 - 1,79    Sangat Rendah/ Sangat Tidak Baik 
1,80 - 2.59    Rendah/Kurang Rendah 
2,60 - 3,39    Sedang/Cukup Baik 
3,40 - 4,19    Tinggi/baik 
4,20 - 5,00    Sangat Tinggi/Sangat Baik 
Selain itu dalam menganalisa data-data, digunakan analisa rata-rata 
untuk mengetahui rata-rata jawaban responden pada setiap kategori pertanyaan 
dengan bantuan tabel frekuensi dan analisa persentase ( Singarimbun dan 
Effendy, 1995). 
Dengan rumus : 
X =∑ (F.X)          
  N 
Dimana : 
X = Rata-rata 
∑ (F.X) = Jumlah skor kategori jawaban 
N = Banyaknya responden 
 
 Rata-rata persen =        Rata-rata  skor           X 100 
  Banyaknya klasifikasi jawaban 
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III.9 Defenisi Opersional 
Guna menghindari kerancuan makna dan memberikan batasan yang jelas 
terhadap variabel-variabel yang dianalisis, maka berikut ini dirumuskan 
pengertian dalam definisi operasional yakni :  
a. Dimensi-dimensi Kualitas Prosedur Pelayanan, yaitu :  
1. Berwujud (Tangibles) : kualitas pelayanan berupa sarana fisik dengan 
indikator:  
- kelengkapan fasilitas dalam ruangan 
- kelengkapan sarana telekomunikasi  
- ketersediaan tempat duduk yang nyaman dan luas 
-penampilan Pegawai/Perawat seharusnya bersih dan rapi 
- kelengkapan tempat informasi mengenai alur pelayanan 
2. Keandalan (Reliability) : kemampuan dan keandalan dalam pelaksanaan 
pelayanan yang terpercaya, dengan indikator :  
- kedisiplinan petugas  
- kejelasan petugas yang bertanggung jawab  
-ketepatan waktu dan bertindak cepat 
- kesiapan petugas dalam melayani pasien 
3. Keresponsifan (Responsiveness) : kesanggupan untuk membantu dan 
menyediakan pelaksanaan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap 
terhadap keinginan konsumen dengan indikator :  
- pegawai/perawat merespon dengan cepat di setiap prosedur 
- pegawai/perawat bertindak secara sigap 
- pegawai/perawat kesempatan bertanya kepada pasien 
- pegawai/perawat kebutuhan dan keluhan pasien 
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- pegawai/perawat ramah dan sopan 
- pegawai segera memberikan solusi atas keluhan masyarakat  
4. Keyakinan (Assurance) : kemampuan, keramahan dan sopan santun dalam 
pelaksanaan pelayanan serta meyakinkan kepercayaan masyarakat dengan 
indikator :  
-   pegawai/perawat seharusnya menimbulkan rasa aman 
-   pegawai/perawat terdidik dan mampu melayani dengan baik 
- pegawai/perawat jaminan tidak adanya pembayaran dan pungutan selain yang 
dipersyaratkan 
- pegawai/perawat daya tanggap terhadap keinginan pasien 
5. Empati (Emphaty) : sikap tegas tetapi ramah dalam pelasanaan dan  
memberikan pelayanan kepada konsumen dengan indikator :  
- pegawai/perawat tekun melayani masyarakat  
- pegawai/perawat bersikap sabar melayani masyarakat  
- pegawai/perawat bersikap tulus dalam memberikan pelayanan  
- pegawai/perawat bersikap adil, tanpa sikap membeda-bedakan  
- pegawai/perawat bersikap terbuka dalam memberikan pelayanan 
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BAB IV 
PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 
IV.1 Gambaran Umum Rumah Sakit Umum Daerah Daya Makassar 
IV.1.1 Sejarah RSUD Daya Makassar 
1. Sejarah Rumah Sakit Umum Daya dimulai dari berdirinya Puskesmas 
Daya pada tahun 1975 
2. Pada tahun 1978 - 2002 Puskesmas Perawatan Daya berubah menjadi 
Puskesmas Plus Daya. 
3. Pada Tahun 2002 dengan adanya Surat izin rumah sakit dari Dirjen 
Yanmedik Nomor: HK.01.021.2.4474 Tanggal 28 Oktober 2002. SK 
Walikota Makassar Nomor :50 pada Tanggal 6 November 2002 dan Surat 
Keputusan Menteri Kesehatan RI Nomor 967/Menkes/SK/X/2008, maka 
statusnya berubah menjadi rumah sakit tipe C dengan nama Rumah Sakit 
Umum Daya. 
4. SK Walikota No. 5 Tahun 2007 Tentang Struktur Organisasi Dan Tata 
Kerja RSUD Kota Makassar. 
5. Peraturan Walikota Makassar Nomor: 54 tahun 2009 tentang Uraian 
tugas jabatan struktural RSUD kota Makassar 
IV.1.2 Letak Geografis RSUD Daya Makassar 
Secara Geografis lokasi Rumah Sakit Umum Kota Makassar berada pada 
bagian Utara Timur Kota Makassar yang merupakan kawasan pengembangan 
rencana induk kota pada kecamatan  Biringkanaya dengan luas wilayah 80,06 
km2 dengan jumlah penduduk 168.848 jiwa dibandingkan luas wilayah Kota 
Makassar 175,77 km2 dengan jumlah penduduk 1,6 juta dengan batas wilayah 
sebagai berikut: 
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1. Sebelah utara berbatasan dengan Kabupaten Maros 
2. Sebelah selatan berbatasan dengan Kecamatan Tamalanrea 
3. Sebelah Timur berbatasan dengan Kabupaten Gowa 
4. Sebelah barat berbatasan dengan Selat Makassar. 
IV.1.3 VISI, MISI, TUJUAN, FALSAFAH dan NILAI 
a. VISI 
Visi Rumah Sakit Umum Kota Makassar yang merupakan suatu 
keyakinan bagaimana Rumah Sakit Umum Kota Makassar dimasa depan 
dalam pandangan pelanggan, karyawan, pemilik dan stockholder lainnya 
disusun sebagai berikut: 
"Menjadi Rumah Sakit Sehat Sebagai Percontohan di  Indonesia” 
b. MISI 
Misi Rumah Sakit Umum Kota Makassar telah dirancang untuk 
memberikan tuntunan dalam pengambilan keputusan untuk mencapai tujuan 
organisasi dan merupakan suatu sarana komunikasi bagi karyawan, manager 
dan stockholder lainnya. 
Misi Rumah Sakit Umum Kota Makassar adalah : 
1. Mewujudkan Rumah sakit Umum Daerah Daya Kota Makassar 
menjadi Badan   Layanan Umum Daerah (BLUD)  
2. Menjadi salah satu rumah sakit  pusat rujukan di provinsi  
Sulawesi Selatan   
3. Meningkatkan  kualitas SDM sehingga dapat memberikan value 
dan tampil secara profesional  
4. Menciptakan Rumah sakit pendidikan dan menjadi salah satu 
rumah sakit jejaring di provinsi Sulawesi Selatan 
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5. Menuju Green Hospital. 
c. TUJUAN 
Tujuan yang diharapkan sebagai hasil perencanaan Strategis ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Terbentuknya system pelayanan yang memenuhi pedoman 
standar. 
2. Terlaksananya pengembangan program dan kerjasama lintas 
sektoral dan lintas program 
3. Terlaksananya pengembangan tenaga/ SDM dalam peningkatan 
kinerja. 
4. Terlaksananya peningkatan cakupan pelayanan terhadap 
masyarakat. 
d. FALSAFAH 
Bahwa kesehatan jasmani dan rohani merupakan hak setiap orang, 
oleh karena itu rumah sakit berusaha memberikan pelayanan kesehatan 
yang terbaik kepada masyarakat, baik bersifat penyembuhan, pemulihan, dan 
pencegahan.  
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IV.1.4StrukturOrganisasi 
STRUKTUR ORGANISASI 
RUMAH SAKIT DAERAH KOTA MAKASSAR 
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IV.1.5 Fasilitas Pelayanan RSUD Daya Makassar 
1. Pelayanan Medik 
a. Instalasi Rawat jalan Pelayanan rawat jalan meliputi: 
b. Poliklinik Mata 
c. Poliklinik Bedah 
d. Poliklinik Kebidanan dan Kandungan / KB 
e. Poliklinik KIA  
f. Poliklinik Penyakit Dalam 
g. Poliklinik Saraf 
h. Poliklinik Jiwa 
i. Poliklinik Gigi dan Mulut 
j. Poliklinik THT 
k. Poliklinik Kulit dan Kelamin 
l. Poliklinik Anak 
m. Poliklinik Umum  
n. VCT 
o. Klinik TB 
2. Instalasi Rawat Inap 
Kapasitas perawatan rawat inap di RSU Kota Makassar terdiri dari : 
a. Ruang perawatan anak : 14 tempat tidur 
b. Ruang perawatan dewasa : 24 tempat tidur 
c. Ruangan bersalin/nifas  : 33 tempat tidur 
d. Ruang perawatan bedah : 8 tempat tidur 
e. Ruang perawatan ICU : 2 tempat tidur 
3. Instalasi Rawat Darurat 
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Instalasi Rawat Darurat (IRD) melayani penderita yang tergolong 
gawat darurat selama 24 jam, namun tidak menutup kemungkinan merawat 
penderita yang bukan gawat darurat. IRD dipimpin oleh seorang dokter 
umum dibantu oleh 9 orang dokter umum dan 32 perawat.  
4. Instalasi Bedah 
Ruang instalasi bedah mempunyai fasilitas yang terdiri dari: 
a. Kamar operasi 2 ruangan   
b. Kamar untuk sterilisator 
c. Kamar persiapan anastesi 
d. Kamar istirahat dokter ahli 
e. Kamar pulih sadar (recovery room) 
f. Kamar ganti pakaian 
g. Kamar cuci 
Tenaga yang menangani pelayanan bedah  
a. 2 (dua) orang Dokter ahli bedah  
b. 1 (satu ) orang Dokter ahli anastesi  
c. 10 (sepuluh) orang perawat bedah  
5. Pelayanan Penunjang Medik 
a. Instalasi Radiologi 
Instalasi Radiologi memberikan pelayanan selama jam kerja. Jenis 
pelayanan yang dapat diberikan : Rontgen photo dengan atau tanpa 
kontras, USG. 
Jenis dan jumlah tenaga yang ada: 
a. 1 (satu) orang Dokter spesialis radiologi  
b. 4 (empat) orang Radiografer   
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c. 3  (tiga) orang Teknisi radiology dan radioteraphy   
b. Instalasi Patologi Klinik (Laboratorium) 
Instalasi Patologi Klinik memberikan pelayanan selama 
jam kerja. 
Jenis pelayanan yang diberikan: 
1. Darah: 
a. Hematologi   : - sel-sel, faal hemostatis 
          - evaluasi darah tepi 
2. Kimia klinik   :   - Faal metabolisme 
    - Faal jantung 
    - Faal hati 
                                                                                      - Faal ginjal 
3. Cairan tubuh:  
a. Air kemih  
                                               b. Tinja 
c. Pemeriksaan Biologi: Pemeriksaan Dahak  
Jumlah tenaga yang ada: 
a.  Dokter spesialis patologi Klinik  : 3 orang 
b.  D3 analis   : 4 orang 
c. SKM   : 1 orang 
d. SMAK   : 3 orang 
d. Instalasi Farmasi 
Instalasi Farmasi mempunyai tugas melaksanakan kegiatan : 
a. Perencanaan pengadaan barang (obat & alat kesehatan). 
b. Pengadaan dan penerimaan obat dan alat kesehatan 
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c. Percikan, penyimpanan dan penyaluran obat-obatan dan 
alat kesehatan. 
d. Pelaporan. 
Pelayanan farmasi diberikan selama 24 jam. 
Tenaga di instalasi farmasi terdiri dari: 
a. Apoteker  : 2 orang PNS 
b. Apoteker   : 6 orang magang  
c. Asisten apoteker  : 2 orang PNS 
d. Asisten apoteker   : 1 orang magang  
e. Tenaga administrasi  : 1 orang 
f. S1 farmasi  : 3 orang magang   
g. Tenaga magang  : 6 orang 
h. Tenaga kontrak   : 4 orang 
e. Instalasi Gizi 
Instalasi gizi melayani proses penyediaan makanan mulai dari 
bahan mentah hingga siap dikonsumsi pasien. Kegiatan di instalasi 
gizi terdiri atas : 
a. Kegiatan pengadaan makanan 
b. Kegiatan penyuluhan dan konsultasi gizi 
c. Kegiatan pelayanan gizi di ruang perawatan. 
Tenaga di instalasi gizi terdiri dari: 
a. S1 Gizi  : 4 orang  
b. D4 gizi  : 1 orang 
c. D3 Gizi  : 8 orang 
d. Pelaksana Gizi : 3 orang 
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e. Juru masak : 1 orang 
f. Tenaga magang : 3 orang. 
f. Instalasi Pemeliharaan Sarana Rumah Sakit 
Instalasi pemeliharaan rumah sakit mempunyai tugas : 
a. Pemeliharaan dan perbaikan sarana dam prasarana rumah 
sakit 
b. Penyediaan air bersih 
Jumlah tenaga di instalasi pemeliharaan sarana terdiri atas : 
a. Magang : 3 orang. 
b. Instalasi sanitasi lingkungan 
Jumlah tenaga di instalasi Sanitasi lingkungan : 
a. 1(satu) orang S1 Kesehatan Lingkungan   
b. 1(satu) orang D3 Sanitarian   
c. 3(tiga) orang Magang  
g. Instalasi Fisioteraphy 
a. Jumlah tenaga 8 orang dengan kualifikasi pendidikan D3 
fisioterapi.  
1. Pelayanan yang diberikan :  
- Assesment  
- Pemeriksaan  
- Pemberian Diagnosa  
2. Tindakan yang dapat diberikan : 
- IRR (Infra Red) 
- TENS (Stimulasi)  
- MT (Manual Teraphy)  
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- EXC (Latihan Fisik)  
- HP (Home Program)  
IV.1.6 Sumber Daya Manusia RSUD Daya Makassar 
a. Jumlah tenaga yang ada di RSUD Daya Kota Makssar tahun 2010 terdiri 
dari: 
1. Tenaga PNS  : 219 orang 
2. Tenaga Kontrak  : 152 orang 
3. Tenaga Magang  :   75 orang 
  Total tenaga   :  446 orang 
b. Adapun tenaga dokter spesialis yang ada di RSUD Daya Kota Makassar 
adalah : 
1. Dokter Anak  : 2 orang 
2. Dokter Penyakit Dalam : 2 orang 
3. Dokter THT  : 2 orang 
4. Dokter Kulit & Kelamin  : 2 orang 
5. Dokter Bedah  : 2 orang 
6. Dokter Saraf  : 1 orang 
7. Dokter Mata   : 1 orang 
8. Dokter Obgin  : 3 orang 
9. Dokter Radiologi  : 2 orang 
10. Dokter Patologi Klinik  : 3 orang 
11. Dokter Orthopedi  : 2 orang 
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IV.2.8 AlurPelayananUmum RSUDDaya Makassar 
ALUR PELAYANAN UMUM ( RAWAT JALAN ) 
RSUD KOTA MAKASSAR 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar1.4  AlurPelayananUmum (Prosedur) RSUD Daya Makassar 
PASIEN DATANG 
LOKET 
REKAM MEDIK 
MENUJU 
POLIKLINIK 
TUJUAN 
PULANG 
RUANG 
PERAWATAN 
TUJUAN 
APOTIK 
UMUM 
RAWAT INAP HASIL DIBAWA 
KEMBALI 
KE POLIKLINIK 
MENUJU 
RADIOLOGI/LABORATI
RIUM 
BILA ADA PEMERIKSAAN 
PANJANG 
(RADIOLOGI/LABORATORIUM 
46 
47 
 
IV.2 Temuan dan Pembahasan Penelitian 
IV.2.1 Karakteristik Responden 
IV.2.1.1 Karateristik Responden Berdasarkan Jenis kelamin 
 Pada tabel di bawah ini merupakan karakteristik responden yang menjadi 
subjek penelitian yang berdasarkan jenis kelamin. 
Tabel 001 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah (orang) Persentase 
1 Laki-Laki 52 48 
2 Perempuan 57 52 
  Jumlah 109 100 
Sumber Data : Olahan hasil kuesioner Tahun 2015 
Data tabel diatas menunjukkan bahwa dari 109 responden, yang 
merupakan responden terbanyak adalah responden dengan jenis kelamin 
perempuan dengan presentase sebesar 52%. 
IV.2.1.2 Karateristik Responden Berdasarkan Umur 
 Pada tabel dibawah ini merupakan karakteristik yang menjadi subjek 
penelitian yang berdasarkan umur. 
Tabel 002 
Karateristik Responden Berdasarkan Umur 
No Klasifikasi Umur Jumlah (orang) Persentase 
1 17 s.d 25 tahun 15 14 
2 26 s.d 30 tahun 24 23 
3 31 s.d 40 tahun 36 34 
4 41 tahun keatas 34 31 
  Jumlah 109 100 
Sumber Data : Olahan hasil kuesioner Tahun 2015 
Data tabel diatas menunjukkan bahwa dari 109 responden, kebanyakan 
responden klasifikasi umur 31 s.d 40 tahun dengan persentase sebesar 34% dan 
responden terkecil adalah responden dengan klasifikasi 17 s.d 25 tahun dengan 
persentase 14%. 
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IV.3  Pelayanan RSUD Daya Makassar 
 Pelayanan RSUD Daya Makassar dilihat dari lima pelayanan yang di 
dilalui dan terima oleh pasien rumah sakit yaitu Rekam Medik, Poliklinik, 
Radiologi/Laboratorium, Rawat Inap dan Apotik. Untuk melihat Kualitas 
pelayanan kesehatan di RSUD Daya Makassar maka digunakan  indikator 
ukuran yang terletak pada lima dimensi kualitas pelayanan menurut Zeithaml-
Pasasuraman-Berry (Ratminto & Atik Septi Ningsih 2013:175-176) yaitu dimensi 
tangible, dimensi reliability, dimensi responsiveness, dimensi assurance, dan 
dimensi emphaty.  
 Berikut ini Kualitas Pelayanan RSUD Daya Makassar : 
IV.3.1 Kualitas Pelayanan Rekam Medik 
1. Dimensi Bukti Langsung (Tangible) 
Dimensi Tangiblesditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana 
fisik perkantoran, ruang tunggu, tempat informasi, dan lain sebagainya. Indikator 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a) Terdapat fasilitas yang lengkap didalam ruang pelayanan  
b) Fasilitas alat komunikasi dalam ruang pelayanan telah tersedia 
dengan lengkap 
c) Tersedia tempat duduk yang nyaman dan luas di ruang tunggu 
d) Penampilan pegawai/perawat seharusnya bersih dan 
e)  Rapi Kelengkapan papan informasi mengenai alur pelayanan 
pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
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a. Terdapat Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Fasilitas yang lengkap dalam ruang pelayanan di RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 003 
Terdapat Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang Pelayanan 
 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
 
Jumlah 
 
22 71 100 
Rata-Rata 3,23 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada Rekam Medik menunjukkan Cukup Baik (rentang 
2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, dan 
pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 5%. Adapun alasan pasien yang 
menilai tidak setuju dengan harapan dengan lengkapnya Fasilitas pada 
pelayanan Rekam medik dapat memudahkan proses Administrasi pasien. 
b. Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan    
Lengkap  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia 
Dengan Lengkap di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 004 
Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia 
Dengan     Lengkap 
 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3,32 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas Alat 
Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan Lengkap  pada 
Rekam Medik menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat 
dari pasien yang menilai Netral sebanyak 59%, dan pasien yang menilai Sangat 
Setuju sebanyak 9% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 
9%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju dengan harapan dengan 
adanya Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan pada Rekam medik dapat 
memudahkan proses Administrasi pasien. 
c. Tersedia Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu di RSUD 
Daya Makassar. 
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Tabel 005 
Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu 
 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 75 100 
Rata-Rata 3,41 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas Tempat 
Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu padaRekam Medik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 45%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 27% dan 
pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14% sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 14%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak 
setuju dengan harapan Fasilitas Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas pada  
Rekam Medik dapat di tambah karena banyaknya jumlah pasien yang ada 
terlihat masih ada pasien yang berdiri menunggu. 
d. Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapidi RSUD 
Daya Makassar. 
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Tabel 006 
Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 2 8 9 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 70 100 
Rata-Rata 3,18 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Penampilan 
Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi pada  Rekam Medik menunjukkan 
Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 50%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 9% dan pasien yang 
menilai Sangat Setuju sebanyak 18% sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 18% serta pasien yang menilai Sangat Tidak Setuju sebanyak 
5%. Adapun alasan pasien yang menilai sangat  tidak setuju di karenakan masih 
adanya pegawai yang tidak memakai papan nama sebagai tanda pengenal 
pegawai/perawat.  
e. Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien di 
RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 007 
Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 67 100 
Rata-Rata 3,05 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kelengkapan Papan 
Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien pada Rekam Medik menunjukkan 
Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 55%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% dan pasien 
yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9% sementara itu pasien yang menilai 
Tidak Setuju sebanyak 18% serta pasien yang menilai Sangat Tidak Setuju 5%. 
Adapun alasan pasien yang menilai sangat tidak setuju di karenakan pasien 
yang telah menerima pelayanan di rekam medik masih tidak melihat adanya alur 
pelayanan yang jelas, sehingga masyarakat bias melihat alur pelayanan yang 
jelas dan mudah dipahami. 
Dari lima indikator pada dimensi Tangible di  Rekam Medik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam Medik di analisis pada indikator 
Tingibel dapat disimpulkan cukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini dapat 
dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Tangible 
mununjukkan nilai Rata-rata 3,24.  
 
 
 
54 
 
2. Dimensi Kehandalan (Reliability) 
 
 Dimensi Reliability ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya. Indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a) Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan sekap disiplin yang 
baik 
b) Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan sikap yang 
bertanggung jawab 
c) Pegawai/perawat seharusnya datang tepat waktu dan bertindak cepat 
d) Kesiapan pegawai/perawat dalam melayani pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Baik 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitasPelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin 
Yang Baik di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 008 
Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin 
Yang Baik 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 5 10 23 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 66 100 
Rata-Rata 3,00 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Baik pada  Rekam Medik 
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menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari 
pasienyang menilai Netral sebanyak 59%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 
14% dan pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 5% sementara itu pasien 
yang menilai Tidak Setuju sebanyak 23%. Adapun alasan pasien yang menilai 
tidak setuju di karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik 
masih melihat masih kurang disiplinnya pegawai/perawat ini terlihat masih 
adanya keterlambatan layanan yang diterima pasien. 
b. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap  Yang Bertanggung 
Jawab 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap 
Bertanggung Jawabdi RSUD Daya Makassar. 
Tabel 009 
Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Bertanggung 
Jawab 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 8 32 36 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3,45 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Yang Bertanggung Jawab pada  Rekam 
Medik menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 45%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 36% dan 
pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9% sementara itu pasien yang 
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menilai Tidak Setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak 
setuju di karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik 
kadang lama menunggu di karenakan pegawai/perawat kadang keteteran 
mengenai berkas Administrasi pasien. 
c. Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak 
Cepat di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 010 
Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3,45 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat pada  Rekam Medik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 59%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 23% dan 
pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14%sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 5%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak 
setuju di karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik 
kadang lama menunggu di karenakan pegawai/perawat kadang keteteran 
mengenai berkas Administrasi pasien. 
 
57 
 
 
d. Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien di RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 011 
Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 2 8 9 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 64 100 
Rata-Rata 2,91 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kesiapan 
Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien pada  Rekam Medik menunjukkan 
Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 64%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 9% dan pasien yang 
menilai Sangat Setuju sebanyak 5% sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 18% serta pasien yang menilai Sangat Tidak Setuju sebanyak 
5%.  Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju di karenakan pasien yang 
telah menerima pelayanan di rekam medik merasa pegawai/perawat tidak siap 
menerima layanan dikarenakan pada saat pasien datang pegawai/perawat masih 
mencari-cari peralatan dan kelengkapan berkas menerima pasien.  
Dari empat indikator pada dimensi Reliability di  Rekam Medik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam Medik di analisis pada indikator 
Reliability dapat disimpulkan cukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini dapat 
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dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Tangible 
mununjukkan nilai Rata-rata 3,20.  
3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
  Dimensi Responsiveness ditandai dengan kesanggupan untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap terhadap 
keinginan kosumen. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat mampu 
memberikan respon yang cepat di setiap  nya. 
b. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat mampu 
bertindak secara sigap. 
c. Pegawai/perawat seharusnya memberikan kesempatan bertanya 
kepada pasien 
d. Pegawai/perawat memperhatikan kebutuhan dan keluhan pasien 
e. Pegawai/perawat bersikap ramah dan sopan 
Berikut di bawah ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Dalam  Memberikan Pelayanan Pegawai/Perawat mampu Memberikan 
Respon Yang Cepat di Setiap  nya 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat mampu Memberikan Respon Yang Cepat di Setiap 
nya di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 012 
Pegawai/Perawat mampu Memberikan Respon Yang Cepat di Setiap nya 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 8 32 36 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3,45 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
mampu Memberikan Respon Yang Cepat di Setiap nya pada  Rekam Medik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 45%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 36% dan 
pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9%, sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak 
setuju di karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik 
merasa pegawai/perawat tidak siap menerima layanan dikarenakan pada saat 
pasien datang pegawai/perawat masih mencari-cari peralatan dan kelengkapan 
berkas menerima pasien.  
b. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara 
Sigap 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara Sigap di RSUD Daya 
Makassar. 
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Tabel 013 
Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara Sigap 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 5 10 23 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 66 100 
Rata-Rata 3,00 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Mampu Bertindak Secara Sigap pada  Rekam Medik menunjukkan Cukup Baik 
(rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 
59%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% dan pasien yang menilai Sangat 
Setuju sebanyak 5% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 
23%.  Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju di karenakan pasien yang 
telah menerima pelayanan di rekam medik merasa pegawai/perawat masih 
kurang sigap terhadap keinginan pesien ini terlihat dari tiap ada kepengurusan 
berkas yang dinginkan pasien pegawai/perawat kurang merespon keinginan 
pasien 
c. Pegawai/Perawat Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya 
Kepada Pasien di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 014 
Pegawai/Perawat Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 69 100 
Rata-Rata 3,14 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada Pasien pada  Rekam 
Medik menunjukkan cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari 
pasien yang menilai Netral sebanyak 59%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 
14% dan pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9% sementara itu pasien 
yang menilai Tidak Setuju sebanyak 18%.  Adapun alasan pasien yang menilai 
tidak setuju di karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik 
merasa pegawai/perawat masih kurang memberikan kesempatan bertanya 
kepada pasien mengenai kelengkapan yang dibutuhkan. 
d. Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien di 
RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 015 
Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 71 100 
Rata-Rata 3,23 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memperhatikan Kebutuhan pada  Rekam Medik menunjukkan cukup Baik 
(rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 
55%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 23% dan pasien yang menilai Sangat 
Setuju sebanyak 9% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 
9% serta pasien yang menilai Sangat Tidak Setuju 5%. Adapun alasan pasien 
yang menilai tidak setuju di karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di 
rekam medik merasa pegawai/perawat tidak memperhatikan kebutuhan untuk 
pasien sehingga pasien sering kembali ke Ruang rekam medic. 
e. Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan di RSUD Daya 
Makassar. 
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Tabel 016 
Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 72 100 
Rata-Rata 3,27 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Bersikap Ramah dan Sopan pada  Rekam Medik menunjukkan Cukup Baik 
(rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 
50%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 18% dan pasien yang menilai Sangat 
Setuju sebanyak 14%, sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 
18%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju di karenakan pasien yang 
telah menerima pelayanan di rekam medik merasa pegawai/perawat tidak 
memperhatikan kebutuhan untuk pasien sehingga pasien sering kembali ke 
Ruang rekam medic. 
Dari lima indikator pada dimensi Responsiveness di  Rekam Medik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam Medik di analisis pada indikator 
Responsiveness dapat disimpulkan cukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini 
dapat dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi 
Responsiveness mununjukkan nilai Rata-rata 3,22.  
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4. Dimensi Jaminan (Anssurance)  
Dimensi Anssurance ditandai dengan kemampuan pemberi layanan 
kesehatan untuk memberikan jaminan dan menumbuhkan kepercayaan pasien 
untuk menciptakan rasa aman dan nyaman bagi pasien.  
a. Perilaku pegawai/perawat seharusnya menimbulkan rasa aman 
b. Pegawai/perawat seharusnya terdidik dan mampu melayani 
paseien dengna baik 
c. Pegawai/perawat memberikan jaminana bahwa tidak ada 
pembayaran atau pungutan lain selain yang dipersyaratkan. 
d. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat memberikan 
tanggapan yang baik terhadap keinginan pasien. 
Berikut Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman di 
RSUD Daya Makassar. 
Tabel 017 
Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 75 100 
Rata-Rata 3,41 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
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Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Perilaku 
Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman pada  Rekam Medik 
menunjukkan Baik (rentang3,40-4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 45%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 27% dan 
pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14% sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 14%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak 
setuju di karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik 
merasa pegawai/perawat tidak memperhatikan keamanan berkas Administrasi 
pasien karena ada berkas yang tercecer dan dan tertukar. 
b. Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien 
Dengan Baik di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 018 
Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 2 8 9 
3 Netral 3 15 45 68 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 66 100 
Rata-Rata 3,00 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan Baik pada  Rekam 
Medik menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari 
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pasien yang menilai Netral sebanyak 68%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 
9% dan pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 5% sementara itu pasien 
yang menilai Tidak Setuju sebanyak 18%. Adapun alasan pasien yang menilai 
tidak setuju di karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik 
terlihat tidak berkompeten ini sejalan dengan hasil data sebelumnya yang masih 
adanya berkas yang tercecer.  
c. Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
mengenai Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada 
Pembayaran Atau Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan di RSUD Daya 
Makassar 
Tabel 019 
Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau Pungutan Lain Selain Yang 
Dipersyaratkan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 9 9 
2 Setuju 4 8 36 36 
3 Netral 3 10 45 45 
4 Tidak Setuju 2 2 9 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 100 100 
Rata-Rata 4,55 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau Pungutan Lain Selain 
Yang Dipersyaratkan pada  Rekam Medik menunjukkan Sangat Baik 
(rentang4,20-5,00). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 
45%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 36% dan pasien yang menilai Sangat 
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Setuju sebanyak 9%, sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 
9%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju di karenakan pasien yang 
telah menerima pelayanan di rekam medik terlihat tidak berkompeten ini sejalan 
dengan hasil data sebelumnya yang masih adanya berkas yang tercecer.  
d. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan Yang 
Baik Terhadap Keinginan Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan Yang 
Baik Terhadap Keinginan Pasien di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 020 
Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan Yang Baik Terhadap Keinginan 
Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 67 100 
Rata-Rata 3,05 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memberikan Tanggapan Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien Dengan Baik 
pada  Rekam Medik menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, Pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 14% dan pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9% sementara 
itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 18% serta pasien yang menilai 
Sangat Tidak Setuju sebanyak 5 %. Adapun alasan pasien yang menilai tidak 
setuju di karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik 
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pegawai/perawat tidak memberikan tanggapan dan keinginan yang tidak sesuai 
dengan apa yang di inginkan pasien. 
Dari empat indikator pada dimensi Assurance di  Rekam Medik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam Medik di analisis pada indikator 
Assurance dapat disimpulkan berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini dapat dilihat 
dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Assurance mununjukkan 
nilai Rata-rata 3,50.  
5. Dimensi Empaty (Empathy) 
  Dimensi Empathyditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap konsumen. Indicator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
a) Pegawai/perawat sangat sabar dalam memberikan pelayanan 
b) Pegawai/perawat bersikap tulus dalam memberikan pelayanan 
c) Pegawai/perawat bersikap adil dalam memberikan pelayanan 
d) Pegawai/perawat bersikap terbuka dalam memberikan pelayanan 
e) Pegawai/perawat tekun dalam memberikan pelayanan 
Berikut dibawah ini akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas. 
a. Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam 
Memberikan Pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 021 
Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 67 100 
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Rata-Rata 3,05 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan pada  Rekam Medik menunjukkan 
Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 55%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% dan pasien 
yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9% sementara itu pasien yang menilai 
Tidak Setuju sebanyak 18% serta pasien yang menilai Sangat Tidak Setuju 
sebanyak 5%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju di karenakan 
pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik terlihat kurang sabarnya 
pegawai/perawat dalam menanggapi keinginan dan pertanyaan pasien.  
b. Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam 
Memberiakan Pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 022 
Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 2 2 9 
  Jumlah   22 66 100 
Rata-Rata 3,00 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan pada  Rekam Medik 
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menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 59%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 18% 
dan pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 5%sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 9% serta pasien yang menilai Sangat Tidak 
Setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju di 
karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik terlihat kurang 
sabarnya pegawai/perawat dalam menanggapi keinginan dan pertanyaan pasien.  
c.  Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam 
Memberikan Pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 023 
Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 75 100 
Rata-Rata 3,41 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan pada  Rekam Medik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 45%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 23% dan 
pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 18%, sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 9% serta pasien yang menilai Sangat Tidak 
Setuju sebanyak 5%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju di 
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karenakan pasien yang telah menerima pelayanan di rekam medik terlihat kurang 
sabarnya pegawai/perawat dalam menanggapi keinginan dan pertanyaan pasien. 
 
d.Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam 
Memberikan Pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 024 
Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 1 4 5 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 2 2 9 
  Jumlah   22 70 100 
Rata-Rata 3,18 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
  
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan pada  Rekam Medik 
menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 64%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 5%, 
pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 18%. Sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 5% serta pasien yang menilai Sangat Tidak 
Setuju sebanyak 9% . adapun alasan pasien karena ada beberapa pasien yang 
ditangani langsung karena ada keluarga yang menguruskan kebutuhan pasien. 
e. Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien  
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Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Rekam Medik 
Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien  
di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 025 
Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
 
Jumlah 
 
22 70 100 
Rata-Rata 3,18 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator wai/Perawat Tekun 
Dalam Melayani Pasien pada  Rekam Medik menunjukkan Cukup Baik (rentang 
2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, 
Pasien yang menilai Setuju sebanyak 14%, pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 14%. Sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 14% 
serta pasien yang menilai Sangat Tidak Setuju sebanyak 5% . adapun alasan 
pasien karena ada beberapa pasien yang ditangani langsung ada keluarga yang 
menguruskan kebutuhan pasien. 
Dari lima indikator pada dimensi Emphaty di  Rekam Medik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam Medik di analisis pada indikator 
Emphaty dapat disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini dapat 
dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Emphaty 
mununjukkan nilai Rata-rata 3,16.  
IV.3.2 Kualitas  Pelayanan Poliklinik 
1. Dimensi Bukti Langsung (Tangible) 
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Dimensi Tangibles ditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana 
fisik perkantoran, ruang tunggu, tempat informasi, dan lain sebagainya.Indikator 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Terdapat fasilitas yang lengkap didalam ruang pelayanan  
b. Fasilitas alat komunikasi dalam ruang pelayanan telah 
tersedia dengan lengkap 
c. Tersedia tempat duduk yang nyaman dan luas di ruang 
tunggu 
d. Penampilan pegawai/perawat seharusnya bersih dan rapi 
e. Kelengkapan papan informasi mengenai alur pelayanan 
pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Terdapat Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan poliklinik mengenai 
Fasilitas yang lengkap dalam ruang pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 026 
Fasilitas yang lengkap dalam ruang pelayanan 
 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 3 3 14 
  Jumlah   22 66 100 
Rata-Rata 3,00 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada pelayaan poliklinik menunjukkan Cukup Baik 
(rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 
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45%, Pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% dan pasien yang menilai Sangat 
Setuju sebanyak 14% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 
14% dan pasien yang menilai sangat tidak setuju sebanyak 14%. Adapun alasan 
pasien yang menilai tidak dan sangat tidak setuju dengan harapan dengan 
lengkapnya Fasilitas pada poliklinik  dapat memudahkan proses penerimaan 
pasien pada Poliklinik. 
b. Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan 
Lengkap  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Poliklinik 
mengenai Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia 
Dengan Lengkap di RSUD Daya Makassar 
Tabel 027 
Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan 
Lengkap 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 2 2 9 
  Jumlah   22 66 100 
Rata-Rata 3,00 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas Alat 
Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan Lengkap pada  
Poliklinik menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari 
pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 9% dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% sementara itu 
pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 14% dan pasien yang menilai sangat 
tidak setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak dansangat 
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tidak setuju dengan harapan dengan adanya Alat Komunikasi Dalam Ruang 
Pelayanan pada  Poliklinik dapat menunjang kelancaran proses pelayanan 
pasien. 
c. Tersedia Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Poliklinik 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di 
Poliklinikmengenai Fasilitas tempat duduk yang nyaman dan luas di RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 028 
Fasilitas tempat duduk yang nyaman dan luas 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 6 18 27 
4 Tidak Setuju 2 9 18 41 
5 Sangat Tidak Setuju 1 2 2 9 
  Jumlah   22 60 100 
Rata-Rata 2,73 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas Tempat 
Duduk yang Nyaman dan Luas Dalam Poliklinik Telah Tersedia Dengan Lengkap 
pada  Poliklinik menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat 
dari pasien yang menilai Netral sebanyak 27%, pasien yang menilai Sangat 
Setuju Sebanyak 9%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% sementara itu 
pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 41% dan pasien yang menilai sangat 
tidak setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak dan sangat 
tidak setuju karenatempat duduk yang ada di Poliklinik tidak sebanding dengan 
jumlah pasein yang setiap hari, sehingga banyak pasien yang harus duduk 
dilantai ataupun di lorong. 
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d. Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di 
Poliklinikmengenai penampilan pegawai/perawat seharusnya bersih dan rapi di 
RSUD Daya Makassar. 
Tabel 029 
penampilan pegawai/perawat seharusnya bersih dan rapi 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 5 5 23 
  Jumlah   22 58 100 
Rata-Rata 2,64 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Penampilan 
Pegawai/Perawat yang seharusnya Bersih dan Rapi diPoliklinikmenunjukkan 
Cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 45%, pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak5%, pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 14% sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 14% dan pasien yang menilai sangat tidak setuju sebanyak 
23%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak dan sangat setuju karenamasih 
ada beberapa pegawai yang tidak menggunakan papan nama dan menggunakan 
sepatu. Masyarakat menilai bahwa seharusnya pegawai dan perawat harus 
dilengkapi dengan papan nama, sehingga pasien bisa mengenali pegawai atau 
perawat yang menangani mereka. 
e. Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien 
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Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di 
Poliklinikmengenai kelengkapan papan informasi mengenai alur pelayanan 
pasien di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 030 
kelengkapan papan informasi mengenai alur pelayanan pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 2 2 9 
  Jumlah   22 71 100 
Rata-Rata 3,23 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator kelengkapan papan 
informasi mengenai alur pasien diPoliklinikmenunjukkan Cukup Baik (rentang 
2,60 – 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45%, 
pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 14%, pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 23% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 9%. 
Serta pasien yang menilai sangat tidak setuju 9%. Adapun alasan pasien yang 
menilai tidak dan sangat tidak setuju karenapasien merasa perlu adanya papan 
informasi agar pasien lebih mudah mengertahui alur-alur yang mereka lewati, 
tanpa harus menanyakan ke bagian informasi di RSUD Daya. 
Dari lima indikator pada dimensi Tangible di Poliklinik, dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan Poliklinik di analisis pada indikator Tangible dapat 
disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini dapat dilihat dari 
keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Tangible mununjukkan nilai 
Rata-rata 2,92.  
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2. Dimensi Kehandalan (Reliability) 
Dimensi Reliability ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya.Indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan 
sekap disiplin yang baik 
b. Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan 
sikap yang bertanggung jawab 
c. Pegawai/perawat seharusnya datang tepat waktu dan 
bertindak cepat 
d. Kesiapan pegawai/perawat dalam melayani pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas. 
 
a. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
mengenai sikap disiplin yang ditunjukkan oleh pegawai dan perawat saat 
memberikan peleyanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 031 
sikap disiplin yang ditunjukkan oleh pegawai dan perawat saat memberikan 
pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 2 2 9 
  Jumlah   22 66 100 
Rata-Rata 3,00 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
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 Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator sikap disiplin 
pegawai/perawat diPoliklinikmenunjukkanCukup Baik (rentang 2,60-3,39).  Hal ini 
bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, pasien yang menilai 
Sangat Setuju Sebanyak 9%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 14% dan pasien yang 
menilai sangat tidak setuju sebanyak 9% . Adapun alasan pasien yang menilai 
tidak dan sangat setuju karena pasien melihat pegawai/perawat kadang kala 
terlambat sehingga pasien harus menunggu lebih lama. 
b. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan SikapBertanggung 
Jawab 
 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
mengenai tanggung jawab yang ditunjukkan oleh pegawai dan perawat saat 
memberikan peleyanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 032 
tanggung jawab yang ditunjukkan oleh pegawai dan perawat saat 
memberikan peleyanan 
 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 2 2 9 
  Jumlah   22 71 100 
Rata-Rata 3,23 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator tanggung jawab yang 
ditunjukkan oleh pegawai/perawat diPoliklinikmenunjukkanCukup Baik (rentang 
2,60-3,39).  Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45%, 
pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 14%, pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 23% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 14% 
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dan pasien yang menilai sangat tidak setuju sebanyak 9%. Adapun alasan 
pasien yang menilai tidak dan sangat tidak setuju karena pasien melihat 
pegawai/perawat tidak mengerjakan apa yang diperintahkan oleh dokter yang 
memeriksa pasien. 
c. Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenaiPegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan 
Bertindak Cepat dalam pemberian pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 033 
Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
dalam pemberian pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 2 2 9 
  Jumlah   22 67 100 
Rata-Rata 3,05 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
Dari tabel diatas menunjukan bobot dari indikator tanggung jawab yang 
ditunjukkan oleh pegawai/perawat diPoliklinikmenunjukkanCukup Baik (rentang 
2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 59%, 
pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 9%, pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 14% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 9% 
dan pasien yang menilai sangat tidak setuju sebanyak 9%. Adapun alasan 
pasien yang menilai tidak dan sangat tidak setuju karena pasien melihat 
pegawai/perawat tidak mengerjakan apa yang diperintahkan oleh dokter yang 
memeriksa pasien. 
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d. Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenai kesiapan pegawai/perawat dalam melayani pasien di RSUD 
Daya Makassar. 
Tabel 034 
kesiapan pegawai/perawat dalam melayani pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 10 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 14 42 67 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   21 67 100 
Rata-Rata 3,19 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai kesiapan 
pegawai/perawat diPoliklinikmenunjukkanCukup Baik (rentang 2,60-3,39).. Hal ini 
bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 67%, pasien yang menilai 
Sangat Setuju Sebanyak 10%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 5% dan pasien yang 
menilai sangat tidak setuju sebanyak 5%. Adapun alasan pasien yang menilai 
tidak dan sangat tidak setuju karena pegawai/perawat tidak sigap memberikan 
pelayanan, terkadang karena kondisi pegawai/perawat yang tidak siap dalam 
memberikan pelayanan sehingga pasien merasa tidak terlayani dengan baik. 
Dari empat indikator pada dimensi Reliability di Poliklinik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Poliklinik di analisis pada indikator 
Reliability dapat disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini dapat 
82 
 
dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Reliability 
mununjukkan nilai Rata-rata 3,12. 
 
3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
  Dimensi Responsiveness ditandai dengan kesanggupan untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap terhadap 
keinginan kosumen. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat 
mampu memberikan respon yang cepat di setiap  nya. 
b. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat 
mampu bertindak secara sigap. 
c. Pegawai/perawat seharusnya memberikan 
kesempatan bertanya kepada pasien 
d. Pegawai/perawat memperhatikan kebutuhan dan 
keluhan pasien 
e. Pegawai/perawat bersikap ramah dan sopan 
Berikut di bawah ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat mampu Memberikan 
Respon Yang Cepat di Setiap nya 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenaikemampuan respon yang cepat oleh pegawai/perawat di 
RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 035 
Pegawai/Perawat mampu Memberikan Respon Yang Cepat di Setiap nya  
No Tanggapan Responden 
Skor 
(x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 75 100 
Rata-Rata 3,41 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 Dari tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai 
Pegawai/Perawat mampu Memberikan Respon Yang Cepat di Setiap  
diPoliklinikmenunjukkanBaik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 50%, pasien yang menilai Sangat Setuju 
Sebanyak 18%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 18% sementara itu pasien 
yang menilai Tidak Setuju sebanyak 14%. Adapun alasan pasien yang menilai 
tidak setuju karena pegawai/perawat masih kurang cepat dalam melayani pasien 
yang ada 
b. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara 
Sigap 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenaiPegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara Sigapdi RSUD 
Daya Makassar. 
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Tabel 036 
Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara Sigap 
 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3,32 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai Pegawai/Perawat 
mampu Bertindak Secara SigapdiPoliklinikmenunjukkanCukup Baik (rentang 
2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, 
pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 9%, pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 27% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 5% 
dan pasien yang menilai sangat tidak setuju sebanyak 5%. Adapun alasan 
pasien yang menilai tidak dan sangat tidak setuju karena pegawai dianggap 
kurang sigap dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 
c. Pegawai/Perawat Seharusnya Memberikan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien  
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenaiPegawai/Perawat Seharusnya Memberikan Kesempatan 
Bertanya Kepada Pasiendi RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 037 
Pegawai/Perawat Seharusnya Memberikan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 6 12 27 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 67 100 
Rata-Rata 3,05 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai Pegawai/Perawat 
Seharusnya Memberikan Kesempatan Bertanya Kepada 
PasiendiPoliklinikmenunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45%, pasien yang menilai 
Sangat Setuju Sebanyak 5%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 23% 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 27%. Adapun alasan 
pasien yang menilai tidak setuju karena pasien merasa pegawai/perawat 
kadang-kadang tidak memberikan kesempatan pasien untuk bertanya ketika ada 
yang pasien perlukan karena pegawai/perawat cenderung disibukkan dengan 
banyaknya pasien. 
d. Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenai Pegawai/PerawatMemperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan 
Pasien di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 038 
Pegawai/PerawatMemperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
No Tanggapan Responden 
Skor 
(x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 70 100 
Rata-Rata 3,18 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai Pegawai/Perawat 
Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasiendi RSUD Daya 
MakassardiPoliklinikmenunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 64%, pasien yang menilai 
Sangat Setuju Sebanyak 9%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 14%.Adapun alasan 
pasien yang menilai tidak setuju karena pasien merasa pegawai/perawat 
kadang-kadang tidak langsung mendindak lanjuti keluhanpasien yang di 
utarakan, sehingga pasien merasa diabaikan. 
e. Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan 
 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenai Pegawai/Perawat bersikap ramah dan sopan di RSUD Daya 
Makassar. 
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Tabel 039 
Pegawai/Perawat bersikap ramah dan sopan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 5 25 23 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 79 100 
Rata-Rata 3,59 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai 
Pegawai/Perawatbersikap ramah dan sopandi RSUD Daya 
MakassardiPoliklinikmenunjukkanBaik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisa dilihat dari 
pasien yang menilai Netral sebanyak 45%, pasien yang menilai Sangat Setuju 
Sebanyak 23%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 23% sementara itu pasien 
yang menilai Tidak Setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien karena merasa 
sikap yang ditunjukkan pegawai perawat kurang sopan dalam melayani 
keinginan pasien. 
Dari lima indikator pada dimensi Responsiveness di Poliklinik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Poliklinik di analisis pada indikator 
Responsiveness dapat disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini 
dapat dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi 
Responsiveness mununjukkan nilai Rata-rata 3,31. 
4. Dimensi Jaminan (Ansurance)  
Dimensi Anssurance ditandai dengan kemampuan pemberi layanan 
kesehatan untuk memberikan jaminan dan menumbuhkan kepercayaan pasien 
untuk menciptakan rasa aman dan nyaman bagi pasien. 
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a. Perilaku pegawai/perawat seharusnya menimbulkan rasa 
aman 
b. Pegawai/perawat seharusnya terdidik dan mampu 
melayani paseien dengna baik 
c. Pegawai/perawat memberikan jaminana bahwa tidak ada 
pembayaran atau pungutan lain selain yang 
dipersyaratkan. 
d. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat 
memberikan tanggapan yang baik terhadap keinginan 
pasien. 
Berikut Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu. 
a. Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas   Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenai Pegawai/PerawatSeharusnya Menimbulkan Rasa Aman pada 
pasien di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 040 
Pegawai/PerawatSeharusnya Menimbulkan Rasa Aman pada pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 9 36 41 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 81 100 
Rata-Rata 3,68 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
 Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai 
Pegawai/PerawatSeharusnya Menimbulkan Rasa Aman pada pasien 
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diPoliklinikmenunjukkan indokator Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisa dilihat 
dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45%, pasien yang menilai Sangat 
Setuju Sebanyak 14%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 41%. 
b. Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenai Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani 
Pasien Dengan Baikdi RSUD Daya Makassar. 
 
Tabel 041 
Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 5 10 23 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 66 100 
Rata-Rata 3,00 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 Dari tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai 
Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan mampu Melayani Pasien Dengan 
BaikdiPoliklinikmenunjukkan indikator Cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini 
bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 59%, pasien yang menilai 
Sangat Setuju Sebanyak 5%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 14% 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 23%. Adapun pasien 
yang menilai tidak setuju dikarenakan ada beberapa pegawai yang tidak 
ditempatkan sesuai dengan kompetensi, sehingga pasien merasa tidak dilayani 
dengan baik. 
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c. Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenai Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada 
Pembayaran Atau Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkandi RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 042 
Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 78 100 
Rata-Rata 3,55 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 Dari tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai 
Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkandi Poliklinik menunjukkan indikator 
Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral 
sebanyak 64%, pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 18%, pasien yang 
menilai Setuju sebanyak 18%. 
d. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan 
Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien  
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenaiDalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan 
Tanggapan Yang Baik Terhadap Keinginan Pasiendi RSUD Daya Makassar 
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Tabel 043 
Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan 
Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 1 4 5 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 5 10 23 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 70 100 
Rata-Rata 3,18 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai Pegawai/Perawat 
Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau Pungutan Lain Selain 
Yang DipersyaratkandiPoliklinikmenunjukkan indikator Cukup Baik (rentang 2,60-
3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, pasien 
yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 18%, pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 5% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 23%. 
Dari empat indikator pada dimensi Assurance di Poliklinik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Poliklinik di analisis pada indikator 
Assurance  dapat disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini dapat 
dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Assurance  
mununjukkan nilai Rata-rata 3,16. 
5. Dimensi Empaty (Empathy) 
  Dimensi Empathyditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap konsumen.Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
a. Pegawai/perawat sangat sabar dalam memberikan 
pelayanan 
b. Pegawai/perawat bersikap tulus dalam memberikan 
pelayanan 
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c. Pegawai/perawat bersikap adil dalam memberikan 
pelayanan 
d. Pegawai/perawat bersikap terbuka dalam memberikan 
pelayanan 
e. Pegawai/perawat tekun dalam memberikan pelayanan 
  Berikut dibawah ini akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas. 
a. Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan 
   Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Poliklinik Dalam 
Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan 
Pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 044 
Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 70 100 
Rata-Rata 3,18 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai Pegawai/Perawat 
Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayan diPoliklinikmenunjukkan indikator 
Cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 55%, pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 5%, pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 27% sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 9% dan pasien yang menilai sangat tidak setuju sebanyak 5%. 
Adapun alasan pasien di karenakan pegawai perawat kadang bersikap tidak 
sabar terhadap keinginan pasien. 
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b. Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenaiPegawai/Perawat Bersikap Tulus dalam memberikan Pelayan 
di RSUD Daya Makassar 
Tabel 045 
Pegawai/Perawat Bersikap Tulus dalam memberikan Pelayan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 1 1 5 
  Jumlah   22 74 100 
Rata-Rata 3,36 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
  
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai Pegawai/Perawat 
Bersikap Tulus dalam memberikan Pelayan diPoliklinikmenunjukkan indikator 
Cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 45%, pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 14%, pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 27% sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 9% dan pasien yang menilai sangat tidak setuju sebanyak 5%. 
Alasan pasien kadang pegawai/perawat tidak menunjukkan sikap tulusnya dalam 
melayani pasien. 
c. Pegawai/Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan 
 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenaiPegawai/Perawat sangat adil dalam memberikan Pelayan di 
RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 046 
Pegawai/Perawat sangat adil dalam memberikan Pelayan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 2 8 9 
3 Netral 3 8 24 36 
4 Tidak Setuju 2 11 22 50 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 59 100 
Rata-Rata 2,68 
  Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenaiPegawai/Perawat 
sangat adil dalam memberikan PelayandiPoliklinikmenunjukkan indikator 
CukupBaik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral 
sebanyak 36%, pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 5%, pasien yang 
menilai Setuju sebanyak 9% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju 
sebanyak 50%. Adapun alasan pasien kadang pegawai perawat justru lebih 
mengutamakan pasien yang mempunyai pegawai/perawat yang berkerja di rumh 
sakit sehingga adanya sikap yang tidak profesional. 
d. Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenaiPegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan 
Pelayanandi RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 047 
Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 72 100 
Rata-Rata 3,27 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
 
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai Pegawai/Perawat 
Bersikap Terbuka Dalam Memberikan PelayanandiPoliklinikmenunjukkan 
indikator Cukup Baik (rentang 2,60-3.39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 64%, pasien yang menilai Sangat Setuju Sebanyak 9%, 
pasien yang menilai Setuju sebanyak 18% sementara itu pasien yang menilai 
Tidak Setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien yang merasa kurang 
terbukanya sikap  pegawai perawat dalam memberikan informasi terhadap 
keinginan pasien. 
e. Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien  
 Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan di Poliklinik 
indikator mengenaiPegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien Pelayanandi 
RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 048 
Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien Pelayanandi RSUD Daya 
Makassar 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 15 45 68 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3,32 
Sumber Data : Olahan Hasil Kuesioner 2015 
  
 Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator mengenai Pegawai/Perawat 
Tekun Dalam Melayani Pasien Dalam Memberikan 
PelayanandiPoliklinikmenunjukkan indikator Cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal 
ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 68%, pasien yang 
menilai Sangat Setuju Sebanyak 9%, pasien yang menilai Setuju sebanyak 18% 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 5%. Adapun alasan 
pasien karena merasa pegawai/perawat masih kurang tekun dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien. 
Dari lima indikator pada dimensi Emphaty di Poliklinik, dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan Poliklinik di analisis pada indikator Emphaty dapat 
disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini dapat dilihat dari 
keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Emphaty mununjukkan nilai 
Rata-rata 3,31. 
IV.3.3 Kualitas  Pelayanan Radiologi/Laboratorium 
1. Dimensi Bukti Langsung (Tangible) 
Dimensi Tangiblesditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana 
fisik perkantoran, ruang tunggu, tempat informasi, dan lain sebagainya. Indicator 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
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a. Terdapat fasilitas yang lengkap didalam ruang pelayanan  
b. Fasilitas alat komunikasi dalam ruang pelayanan telah 
tersedia dengan lengkap 
c. Tersedia tempat duduk yang nyaman dan luas di ruang 
tunggu 
d. Penampilan pegawai/perawat seharusnya bersih dan rapi 
e. Kelengkapan papan informasi mengenai alur pelayanan 
pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Terdapat Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium mengenai Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang 
Pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 049 
Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 15 45 68 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3.32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada  Pelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan 
Cukup Baik (rentang 2,60-3,39)). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 68%, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9 % dan 
pasien yang menilai Setuju sebanyak 18 % sementara itu pasien yang menilai 
Tidak Setuju sebanyak 5%.  
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b. Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan 
Lengkap  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium mengenai Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang 
Pelayanan Telah Tersedia Dengan Lengkap di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 050 
Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia 
DenganLengkap 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3.45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan padaPelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan 
Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai Netral 
sebanyak 59%, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 % dan pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 23 % sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 5 %. 
c. Tersedia Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitasPelayanan 
Radiologi/Laboratorium mengenai ketersediaan Tempat Duduk Yang Nyaman 
dan Luas di Ruang Tunggu RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 051 
ketersediaan Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3.32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indicator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada Pelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan 
cukup baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 50%, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 18 % dan 
pasien yang menilai Setuju sebanyak 14 % sementara itu pasien yang menilai 
Tidak Setuju sebanyak 18 %. Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju 
karena pasien masih menganggap kurang  Tempat Duduk Yang Nyaman dan 
Luas di Ruang Tunggu. 
d. Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitasPelayanan 
Radiologi/Laboratorium mengenai Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya 
Bersih dan Rapi RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 052 
Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3.32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
  
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada  Pelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan 
cukup baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 50 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 18 % dan 
pasien yang menilai Setuju sebanyak 14 % sementara itu pasien yang menilai 
Tidak Setuju sebanyak 18 %. Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju 
karena pasien masih menganggap Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya 
belum Bersih dan Rapi. 
e. Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien  
 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitasPelayanan 
Radiologi/Laboratorium mengenai Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur 
Pelayanan Pasien RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 053 
Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 6 30 27 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 78 100 
Rata-Rata 3.55 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada  Pelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan 
Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai Netral 
sebanyak 45 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 27 % dan pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 14 % sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 14 %. 
Dari lima indikator pada dimensi Tangible di Radiologi/Laboratorium, 
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam Medik di analisis pada 
indikator Tangible dapat disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini 
dapat dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Tangible  
mununjukkan nilai Rata-rata 3,39. 
2. Dimensi Kehandalan (Reliability) 
 
Dimensi Reliability ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya. Indicator yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan sekap disiplin 
yang baik 
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b. Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan sikap yang 
bertanggung jawab 
c. Pegawai/perawat seharusnya datang tepat waktu dan bertindak 
cepat 
d. Kesiapan pegawai/perawat dalam melayani pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Baik 
 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium mengenai Pegawai/Perawat dalam memberikan 
pelayanan menunjukkan sikap disiplin yang baik. RSUD Daya Makassar. 
Tabel 054 
Pegawai/Perawat dalam memberikan pelayanan menunjukkan sikap disiplin 
yang baik 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 75 100 
Rata-Rata 3.41 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indicator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada  Pelayanaan Radiologi/Laboratorium menunjukkan 
Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai Netral 
sebanyak 55 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 % dan pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 23 % sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju 9 %. 
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b. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang 
Bertanggung Jawab 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitasPelayanan 
Radiologi/Laboratorium mengenai Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan 
Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Bertanggung Jawab di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 055 
Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang 
Bertanggung Jawab 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 72 100 
Rata-Rata 3.27 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indicator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada Pelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan 
cukup baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 55 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9 % dan 
pasien yang menilai Setuju sebanyak 23 % sementara itu pasien yang menilai 
Tidak Setuju 14%. Adapun alasan pasien karena merasa fasilitas pada 
Radiologi/Laboratorium masih kurang karena hasil dari pemeriksaan masih harus 
dikirim ke rumah sakit lain. 
c. Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitasPelayanan 
Radiologi/Laboratorium mengenai Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat 
Waktu dan Bertindak Cepat RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 056 
Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 71 100 
Rata-Rata 3.23 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
   
 Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak CepatPelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan CUKUP BAIK (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini 
bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55 %, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 5 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27 % 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju 14 %. Adapun alasan pasien 
merasa bahwa pegawai/perawat masih datang terlambat sehingga pasien lebih 
deluan hadir dan menunggu dilayani. 
d. Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium mengenai Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani 
Pasien RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 057 
Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3.45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kesiapan 
Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien dalamPelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 64 %, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27 %. 
Adapun alasan pasien merasa bahwa pegawai/perawat masih kurang siap 
sehingga pasien masih hatrus menunggu. 
Dari empat indikator pada dimensi Reliability di Radiologi/Laboratorium, 
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam Medik di analisis pada 
indikator Reliability dapat disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal 
ini dapat dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi 
Reliability mununjukkan nilai Rata-rata 3,34. 
3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
 
  Dimensi Responsiveness ditandai dengan kesanggupan untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap terhadap 
keinginan kosumen. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat mampu 
memberikan respon yang cepat di setiap  nya. 
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b. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat mampu 
bertindak secara sigap. 
c. Pegawai/perawat seharusnya memberikan kesempatan 
bertanya kepada pasien 
d. Pegawai/perawat memperhatikan kebutuhan dan keluhan 
pasien 
e. Pegawai/perawat bersikap ramah dan sopan 
Berikut di bawah ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat mampu Memberikan 
Respon Yang Cepat di Setiap  nya  
  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat 
mampu Memberikan Respon Yang Cepat di Setiap nya di RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 058 
Pegawai/Perawat mampu Memberikan Respon Yang Cepat di Setiap nya 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 2 8 9 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 74 100 
Rata-Rata 3.36 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari Dari Tabel diatas menunjukan 
bobot dari indikator Kesiapan Pegawai/Perawat mampu Memberikan Respon 
Yang Cepat di dalam Pelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan Cukup 
Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral 
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sebanyak 64 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 18% dan pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 9 % sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju 9 %. Adapun alasan pasien masih kurang kesiapan dan merespon setiap 
keinginan pasien. 
b. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara 
Sigap 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Mampu 
Bertindak Secara Sigap di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 059 
Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara Sigap 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 15 45 68 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 71 100 
Rata-Rata 3.23 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015  
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kesiapan 
Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara Sigap dalam  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan cukup baik  (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini 
bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 68 %, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 14 % 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju 9 %. Adapun alasan pasien 
merasa pelayanan yang diberikan kurang sigap sehingga pasien masih harus 
menunggu. 
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c. Pegawai/Perawat Seharusnya Memberikan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium Dalam Memberikan Pelayan menurut indokator 
Pegawai/Perawat Seharusnya Memberikan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien RSUD Daya Makassar. 
Tabel 060 
Pegawai/Perawat Seharusnya Memberikan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 15 45 68 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 75 100 
Rata-Rata 3.41 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kesiapan 
Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien dalamPelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan Baik (rentang 3,40 – 4.19). Hal ini bisa 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 68 %, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 23 %. 
Adapun alasan pasien masih kurang siap dikarenakan pada saat pasien datang 
masih harus menunggu kehadiran pegawai/perawat.  
d. Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium menurut indikatorPegawai/Perawat Memperhatikan 
Kebutuhan Dan Keluhan Pasien RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 061 
Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 5 25 23 
2 Setuju 4 2 8 9 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 77 100 
Rata-Rata 3.50 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Memperhatikan 
Kebutuhan Dan Keluhan Pasien dalamPelayanan Radiologi/Laboratorium 
menunjukkan Baik (rentang 3,40 – 4.19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 64 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 23 
% dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 9% sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju 5 %. Adapun alasan pasien, pegawai/perawat masih kurang 
dalam memperhatikan setiap keinginan dari pasien. 
e. Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Pegawai/Perawat Bersikap Ramah 
dan Sopan RSUD Daya Makassar. 
Tabel 061 
Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 10 
2 Setuju 4 4 16 19 
3 Netral 3 14 42 67 
4 Tidak Setuju 2 2 4 10 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 72 104.7619048 
Rata-Rata 3.27 
 Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
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Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Bersikap Ramah dan Sopan dalamPelayanan Radiologi/Laboratorium 
menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 67%, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 10 
% dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 19% sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju 10%. Adapun alasan pasien, pegawai/perawat masih 
kurang menunjukkan sikap ramah dan sopan setiap kali melayani pasien. 
Dari lima indikator pada dimensi Responsiveness di 
Radiologi/Laboratorium, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam 
Medik di analisis pada indikator Responsiveness dapat disimpulkancukup 
berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini dapat dilihat dari keseluruhan jawaban 
responden mengenai dimensi Responsiveness mununjukkan nilai Rata-rata 3,35. 
4. Dimensi Jaminan (Ansurance) 
Dimensi Anssurance ditandai dengan kemampuan pemberi layanan 
kesehatan untuk memberikan jaminan dan menumbuhkan kepercayaan pasien 
untuk menciptakan rasa aman dan nyaman bagi pasien.  
a. Perilaku pegawai/perawat seharusnya menimbulkan rasa 
aman 
b. Pegawai/perawat seharusnya terdidik dan mampu 
melayani paseien dengna baik 
c. Pegawai/perawat memberikan jaminana bahwa tidak ada 
pembayaran atau pungutan lain selain yang 
dipersyaratkan. 
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d. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat 
memberikan tanggapan yang baik terhadap keinginan 
pasien. 
Berikut Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Perilaku Pegawai/Perawat 
Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman RSUD Daya Makassar. 
Tabel 062 
Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3.32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Perilaku 
Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman dalam  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan cukup baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini 
bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 64 %, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 14 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 14 % 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju 9 %. 
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c. Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitasPelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Pegawai/Perawat Seharusnya 
terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan Baik RSUD Daya Makassar. 
Tabel 063 
Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3.45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Perilaku 
Pegawai/Perawat terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan Baik dalam 
Pelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal 
ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55 %, Pasien yang 
menilai Sangat Setuju sebanyak 18 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 
18 % sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju 9%. Adapun alasan pasien 
karena kadang pegawai perawat masih salah dalam memberikan pelayanan ini 
bisa terlihat bahwa ada beberapa pegawai/perawat masih kurang terdidik dalam 
memberikan pelayanan. 
d. Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Pegawai/Perawat Memberikan 
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Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau Pungutan Lain Selain Yang 
Dipersyaratkan RSUD Daya Makassar 
Tabel 064 
Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 3 12 14 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 72 100 
Rata-Rata 3.27 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau Pungutan Lain Selain 
Yang Dipersyaratkan dalam  Pelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan 
Cukup Baik (rentang 2.60-3.39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 59%, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 % dan 
pasien yang menilai Setuju sebanyak 14 % sementara itu pasien yang menilai 
Tidak Setuju 14 %. 
e. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan 
Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Pegawai/Perawat Memberikan 
Tanggapan Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 065 
Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan Yang Baik Terhadap Keinginan 
Pasien RSUD Daya Makassar 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3.32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memberikan Tanggapan Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien dalam  
Pelayanan Radiologi/Laboratorium menunjukkan Cukup Baik (rentang 2.60-
3.39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 50 %, Pasien 
yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 27 % sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju 14 %. Adapun 
alasan pasien masih merasa pegawai/perawat masih kurang tanggap dalam 
memberikan pelayanan kepada pasien. 
Dari empat indikator pada dimensi Assurance di Radiologi/Laboratorium, 
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam Medik di analisis pada 
indikator Assurance dapat disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal 
ini dapat dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi 
Assurance mununjukkan nilai Rata-rata 3,34. 
5. Dimensi Empaty (Empathy) 
  Dimensi Empathyditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap konsumen. Indicator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
a. Pegawai/perawat sangat sabar dalam memberikan pelayanan 
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b. Pegawai/perawat bersikap tulus dalam memberikan pelayanan 
c. Pegawai/perawat bersikap adil dalam memberikan pelayanan 
d. Pegawai/perawat bersikap terbuka dalam memberikan pelayanan 
e. Pegawai/perawat tekun dalam memberikan pelayanan 
Berikut dibawah ini akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas : 
a. Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayan  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Pegawai/Perawat Sangat Sabar 
dalam Memberikan Pelayanan RSUD Daya Makassar. 
Tabel 066 
Pegawai/Perawat Sangat Sabar dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 5 25 23 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 83 100 
Rata-Rata 3.77 
 Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayan Pasien dalamPelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan Baik (rentang 3,40 – 4.19). Hal ini bisa 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45 %, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 23 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 32 %. 
Adapun alasan pasien pegawai/perawat masih kurang sabar dalam memberikan 
pelayanan. 
b. Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan 
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  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Bersikap Tulus Dalam Memberikan 
Pelayanan RSUD Daya Makassar. 
Tabel 067 
Bersikap Tulus Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 8 32 36 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 78 100 
Rata-Rata 3.55 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memberikan Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan dalam  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan Baik (rentang 3,40 – 4.19). Hal ini bisa 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55 %, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 36 %. 
c. Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Pegawai Perawat Sangat Adil 
Dalam Memberikan Pelayanan RSUD Daya Makassar 
Tabel 068 
Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 9 27 41 
4 Tidak Setuju 2 6 12 27 
5 Sangat Tidak Setuju 1   0 0 
  Jumlah   22 69 100 
Rata-Rata 3.14 
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Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai Perawat 
Sangat Adil Dalam Memberikan PelayanandalamPelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan Cukup Baik (rentang 2.60-3.39). Hal ini 
bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 41 %, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 23 % 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju 27 %. Adapun alasan pasien 
karena merasa pegawa/perawat kurang adil terhadap pasien ini terlihat pasien 
yang mempunyai keluarga lebih di proritaskan. 
d. Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Pegawai/Perawat Bersikap 
Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan RSUD Daya Makassar. 
Tabel 069 
Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1   0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3.45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan dalamPelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan Baik (rentang 3,40 – 4.19). Hal ini bisa 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 59%, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 14 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 23 % 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju 5 %. Adapun alasan pasien 
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masih kurang terbuka terhadap hasil sehingga pasien terkadang masih bingung 
dengan hasil di laboratorium/radiologi. 
 
e. Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium berdasarkan indikator Pegawai/Perawat Tekun Dalam 
Melayani Pasien RSUD Daya Makassar. 
Tabel 070 
Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1   0 0 
  Jumlah   22 74 100 
Rata-Rata 3.36 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memberikan Tekun Dalam Melayani Pasien Pasien dalam  Pelayanan 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan Cukup Baik (rentang 2.60-3.39). Hal ini 
bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 64 %, Pasien yang menilai 
Sangat Setuju sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 23 % 
sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju 5 %. Adapun alasan pasien, 
pegawai/perawat masih kurang tekun terhadap pelayanan yang diberikian. 
Dari lima indikator pada dimensi Emphaty di Radiologi/Laboratorium, 
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rekam Medik di analisis pada 
indikator Emphaty dapat disimpulkancukup berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini 
dapat dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Emphaty 
mununjukkan nilai Rata-rata 3,34. 
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IV.3.4 Kualitas  Pelayanan Rawat Inap (Perawatan Interna) 
1. Dimensi Bukti Langsung (Tangible) 
Dimensi Tangibles ditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana 
fisik perkantoran, ruang tunggu, tempat informasi, dan lain sebagainya.Indikator 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Terdapat fasilitas yang lengkap didalam ruang pelayanan  
b. Fasilitas alat komunikasi dalam ruang pelayanan telah 
tersedia dengan lengkap 
c. Tersedia tempat duduk yang nyaman dan luas di ruang 
tunggu 
d. Penampilan pegawai/perawat seharusnya bersih dan rapi 
e. Kelengkapan papan informasi mengenai alur pelayanan 
pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Terdapat Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang Pelayanan (Perawatan 
Interna) 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Kualitas   Pelayanan 
Rawat Inap (Perawatan Interna)mengenai Fasilitas yang lengkap 
dalamruangpelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 071 
Fasilitas yang lengkap dalam ruang pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 9 27 41 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 74 100 
Rata-Rata 3,36 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
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  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada   Pelayanan Rawat Inap (Perawatan Interna) 
menunjukkancukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 41%, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14% 
dan pasien yang menilai  Setuju sebanyak 27% sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 18%. Adapun alasan pasien yang menilai tidak 
setuju di karenakan masih adanya fasilitas yang kurang seperti tidak tersedianya 
toilet dan masih kotor, ruang kamar yang masih kurang serta tirai antar pasien 
masih kurang memadai untuk menginput data-data pasien. 
b. Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan 
Lengkap  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Kualitas  Pelayanan Rawat 
Inap mengenai Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah 
Tersedia Dengan Lengkap di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 072 
Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan 
Lengkap 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3,32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas Alat 
Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan Lengkap   
Pelayanan Rawat Inap (Perawatan Interna) menunjukkan Cukup Baik (rentang 
2,60-3,39). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 50%, 
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Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9% dan pasien yang menilai  
Setuju sebanyak 27% sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 
14%. Adapun alasan pasien masih  kurangnya sarana informasi di setiap kamar 
perawatan seperti tidak adanya tombol panggilan untuk perawat, sehingga 
terkadang pasien harus keluar dari kamar untuk memanggil perawat. 
c. Tersedia Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Kualitas   Pelayanan Rawat 
Inap (Perawatan Interna) mengenai Tersedia Tempat Duduk Yang Nyaman dan 
Luas di Ruang Tunggudi RSUD Daya Makassar. 
Tabel 073 
Tersedia Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 8 32 36 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 80 100 
Rata-Rata 3,64 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Tersedia Tempat 
Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna)menunjukkan Baik (rentang 3,40 – 4,19). Hal ini bisia dilihat 
dari pasien yang menilai Netral sebanyak 50%, yang menilai sangat setuju 14% 
sementara itu pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14%, adapun alasan 
pasien di karenakan tidak adanya tempat duduk untuk orang yang datang 
menjenguk. 
d. Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi 
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  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Kualitas   Pelayanan Rawat 
Inap (Perawatan Interna)mengenai Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya 
Bersih dan Rapi di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 074 
Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 74 100 
Rata-Rata 3,36 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Penampilan 
Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 – 3,39). Hal ini 
bisia dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, pasien yang 
menilai  Setuju sebanyak 27% dan Sangat Setuju sebanyak 9% sementara 
itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien di 
karenakan adanya pegawai/perawat yang tidak memakai papan nama pada 
saat melayani pasien. 
e. Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Kualitas  Pelayanan Rawat 
Inap mengenai Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien 
di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 075 
Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 77 100 
Rata-Rata 3,50 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kelengkapan Papan 
Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien  Pelayanan Rawat Inap (Perawatan 
Interna) menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 45%, pasien yang menilai  Setuju sebanyak 32% 
dan Sangat Setuju sebanyak 14% sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien masih kurangnya papan alur 
pelayanan yang ada diruang perawayan interna. 
  Dari lima indikator pada dimensi Tangible di Rawat inap (Perawatan 
Interna), dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rawat inap di analisis 
pada indikator Tangible dapat disimpulkan berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini 
dapat dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Tangible 
mununjukkan nilai Rata-rata 3,44. 
2. Dimensi Kehandalan (Reliability) 
Dimensi Reliability ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya.Indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan sekap 
disiplin yang baik 
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b. Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan sikap 
yang bertanggung jawab 
c. Pegawai/perawat seharusnya datang tepat waktu dan 
bertindak cepat 
d. Kesiapan pegawai/perawat dalam melayani pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Baik 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Kualitas  Pelayanan 
Rawat Inap (Perawatan Interna)  mengenai Pegawai/Perawat Pemberi 
Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Baik di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 076 
Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang 
Baik 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 77 100 
Rata-Rata 3,50 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Baik pada   Pelayanan 
Rawat Inap menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 45%, pasien yang menilai  Setuju sebanyak 32% 
dan Sangat Setuju sebanyak 14%, pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 
9%.  Adapun alasan pasien merasa bahwa pegawai/perawat masih kurang 
disiplin pada saat pasien ingin dilayani  
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b. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Yang Bertanggung 
Jawab 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) mengenai Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan 
Menunjukkan Sikap Yang Bertanggung Jawab di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 077 
Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Yang 
Bertanggung Jawab 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 74 100 
Rata-Rata 3,36 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Yang Baik pada   Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisia 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, pasien yang menilai  
Setuju sebanyak 27% dan Sangat Setuju sebanyak 9%. Sementara itu pasien 
yang menilai Tidak Setuju sebanyak 9%.Adapun alasan pasien yang menilai 
tidak setuju dikarenakan sikap yang di tunjukkan pegawai/perawat tidak sesuai 
dengan harapan pasien. 
c. Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) mengenai Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat 
Waktu dan Bertindak Cepat di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 078 
Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 5 20 24 
3 Netral 3 12 36 57 
4 Tidak Setuju 2 2 4 10 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 75 104,7619048 
Rata-Rata 3,41 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat Seharusnya 
Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat pada   Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna)menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia dilihat 
dari pasien yang menilai Netral sebanyak 57%, pasien yang menilai  Setuju 
sebanyak 24% dan Sangat Setuju sebanyak 14%. Sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 10%.Adapun alasan pasien yang menilai tidak 
setuju dikarenakan masih adanya keterlambatan pegawai/perawat saat 
menangani pasien. 
d. Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien 
 Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna)mengenai Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani 
Pasien di RSUD Daya Makassar 
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Tabel 079 
Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 6 24 29 
3 Netral 3 13 39 62 
4 Tidak Setuju 2 2 4 10 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 72 104,7619048 
Rata-Rata 3,27 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
  
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kesiapan 
Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien padaPelayanan Rawat 
Inap(Perawatan Interna) menunjukkan cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini 
bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 62%, pasien yang menilai  
Setuju sebanyak 29% dan Sangat Setuju sebanyak 5%. Sementara itu pasien 
yang menilai Tidak Setuju sebanyak 10%. Adapun alasan pasien merasa masih 
kurang sigapnya pegawai/perawat dalam memberikan pelayanan. 
Dari empat indikator pada dimensi Realibility di Rawat inap, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rawat inap di analisis pada indikator 
Realibility dapat disimpulkan berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini dapat dilihat 
dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Realibility mununjukkan 
nilai Rata-rata 3,44. 
3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
  Dimensi Responsiveness ditandai dengan kesanggupan untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap terhadap 
keinginan kosumen. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
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a. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat mampu 
memberikan respon yang cepat di setiap  nya. 
b. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat mampu 
bertindak secara sigap. 
c. Pegawai/perawat seharusnya memberikan kesempatan 
bertanya kepada pasien 
d. Pegawai/perawat memperhatikan kebutuhan dan keluhan 
pasien 
e. Pegawai/perawat bersikap ramah dan sopan 
Berikut di bawah ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat mampu Memberikan 
Respon Yang Cepat. 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat 
Inap (Perawatan Interna) mengenai Pegawai/Perawat mampu Memberikan 
Respon Yang Cepat di Setiap nya di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 080 
Pegawai/Perawat mampu Memberikan Respon Yang Cepat di Setiap nya 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3,32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
  
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
mampu Memberikan Respon Yang Cepat padaPelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60-3,39). Hal ini bisia 
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dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55%, pasien yang menilai  
Setuju sebanyak 18% dan Sangat Setuju sebanyak 14%. Sementara itu pasien 
yang menilai Tidak Setuju sebanyak 14%. Adapun alasan pasien yang menilai 
tidak setuju dikarenakan masih adanya keterlambatan pegawai/perawat saat 
menangani pasien. 
b. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara 
Sigap 
Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas   Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna)mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat 
Mampu Bertindak Secara Sigap di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 081 
Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara Sigap 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 77 100 
Rata-Rata 3,50 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Mampu Bertindak Secara Sigap pada  Pelayanan Rawat Inap (Perawatan 
Interna) menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 64%, pasien yang menilai  Setuju sebanyak 23% 
dan Sangat Setuju sebanyak 14%. Adapun alasan pasien merasa masih kurang 
sigapnya pegawai/perawat dalam melayani pasien. 
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c. Pegawai/Perawat Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien  
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas  Pelayanan Rawat 
Inap (Perawatan Interna) mengenai Dalam Memberikan Pelayan, 
Pegawai/Perawat Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien  di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 082 
Pegawai/Perawat Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 74 100 
Rata-Rata 3,36 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada Pasien  pada   
Pelayanan Rawat Inap (Perawatan Interna)menunjukkan Cukup Baik (rentang 
2,60-3,39). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45%, 
pasien yang menilai  Setuju sebanyak 32% dan Sangat Setuju sebanyak 9%. 
Sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 14%.Adapun alasan 
pasien yang menilai tidak setuju dikarenakan masih adanya pegawai/perawat 
saat menangani pasien tidak memberikan kesempatan kepada pasien saat 
bertanya. 
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d. Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat 
Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 083 
Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3,45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien pada  Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) menunjukkanBaik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia dilihat 
dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45%, pasien yang menilai  Setuju 
sebanyak 23% dan Sangat Setuju sebanyak 18%. Sementara itu pasien yang 
menilai Tidak Setuju sebanyak 14%.Adapun alasan pasien yang menilai tidak 
setuju dikarenakan masih adanya pegawai/perawat saat menangani pasien 
Pegawai/Perawat masih kurang memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
seperti permintaan permohonan izin keterangan sakit darimpihak rumah sakit. 
e. Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas   Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat 
Bersikap Ramah dan Sopan di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 084 
Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3,32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Bersikap Ramah dan Sopan pada Pelayanan Rawat Inap (Perawatan Interna) 
menunjukkan CukupBaik (rentang 2,60 – 3,39). Hal ini bisia dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 64%, pasien yang menilai  Setuju sebanyak 27% 
dan Sangat Setuju sebanyak 5%, serta pasien yang menilai Tidak Setuju 
sebanyak 5%. Adapun alasan pasien masih kurang ramah dan sopannya yang 
ditunjukkan oleh pegawai/perawat. 
Dari lima indikator pada dimensi Responsiveness di Rawat inap, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rawat inap di analisis pada indikator 
Responsiveness dapat disimpulkan berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini dapat 
dilihat dari keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Responsiveness 
mununjukkan nilai Rata-rata 3,44. 
4. Dimensi Jaminan (Ansurance)  
Dimensi Anssurance ditandai dengan kemampuan pemberi layanan 
kesehatan untuk memberikan jaminan dan menumbuhkan kepercayaan pasien 
untuk menciptakan rasa aman dan nyaman bagi pasien. 
a. Perilaku pegawai/perawat seharusnya menimbulkan rasa 
aman 
133 
 
b. Pegawai/perawat seharusnya terdidik dan mampu 
melayani paseien dengna baik 
c. Pegawai/perawat memberikan jaminana bahwa tidak ada 
pembayaran atau pungutan lain selain yang 
dipersyaratkan. 
d. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat 
memberikan tanggapan yang baik terhadap keinginan 
pasien. 
Berikut Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Perilaku 
Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman di RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 085 
Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 11 44 50 
3 Netral 3 9 27 41 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 81 100 
Rata-Rata 3,68 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Perilaku 
Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman pada Pelayanan Rawat 
Inap (Perawatan Interna)menunjukkanBaik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia 
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dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 41%, pasien yang menilai  
Setuju sebanyak 50% dan Sangat Setuju sebanyak 9%. Adapun alasan pasien 
masih merasa kurang penjagaannya untuk perawatan interna untuk pasien. 
b. Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna)mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat 
Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan Baik di RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 086 
Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 14 42 64 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 72 100 
Rata-Rata 3,27 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Seharusnya terdidik 
dan Mampu Melayani Pasien Dengan Baikpada Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna) menunjukkan Cukup Baik (rentang 2,60 – 3,39). Hal ini bisia 
dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 64%, pasien yang menilai  
Setuju sebanyak 18% dan Sangat Setuju sebanyak 9%. Sementara itu pasien 
yang menilai Tidak Setuju sebanyak 9%. Alasan pasien merasa masih adanya 
pegawai/perawat yang kurang terdidik karena terkadang pasien masih di beri 
keslahan dalam melayani. 
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c. Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat 
Inap(Perawatan Interna) mengenai Dalam Memberikan Pelayan, 
Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 087 
Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 9 36 41 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 79 100 
Rata-Rata 3,59 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau Pungutan Lain Selain 
Yang Dipersyaratkan pada  Pelayanan Rawat Inap(Perawatan Interna) 
menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 50%, pasien yang menilai  Setuju sebanyak 41% dan 
Sangat Setuju sebanyak 9%. 
d. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan 
Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas  Pelayanan Rawat 
Inap(Perawatan Interna) mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Dalam 
Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan Yang Baik 
Terhadap Keinginan Pasien di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 088 
Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan 
Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 8 24 36 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3,45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Dalam Memberikan 
Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan Yang Baik Terhadap 
Keinginan Pasien pada   Pelayanan Rawat Inap (Perawatan 
Interna)menunjukkanBaik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 36%, pasien yang menilai  Setuju sebanyak 27% 
dan Sangat Setuju sebanyak 18%. Sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 18%. Dapun alasan pasien masih kurang memberikan 
tanggapan yang baik terhadap keinginan pasien. 
Dari empat indikator pada dimensi Assurance di Rawat inap, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rawat inap di analisis pada indikator 
Assurance dapat berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini dapat dilihat dari 
keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Assurance mununjukkan 
nilai Rata-rata 3,50. 
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5. Dimensi Empaty (Empathy) 
  Dimensi Empathyditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap konsumen.Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
a. Pegawai/perawat sangat sabar dalam memberikan 
pelayanan 
b. Pegawai/perawat bersikap tulus dalam memberikan 
pelayanan 
c. Pegawai/perawat bersikap adil dalam memberikan 
pelayanan 
d. Pegawai/perawat bersikap terbuka dalam memberikan 
pelayanan 
e. Pegawai/perawat tekun dalam memberikan pelayanan 
Berikut dibawah ini akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas. 
a. Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayan  
Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas  Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna)mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat 
Sangat Sabar Dalam  Memberikan Pelayan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 089 
Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam  Memberikan Pelayan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 8 32 36 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 82 100 
Rata-Rata 3,73 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
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Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Dalam Memberikan 
Pelayan, Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayan pada   
Pelayanan Rawat Inap (Perawatan Interna)menunjukkanBaik (rentang 3,40-
4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45%, pasien 
yang menilai  Setuju sebanyak 36% dan Sangat Setuju sebanyak 18%. Adapun 
alasan pasien masih kurang sabar pegawai/perawat setiap keinginan pasien 
f. Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat Inap 
(Perawatan Interna)mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat 
Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 090 
Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 79 100 
Rata-Rata 3,59 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Dalam Memberikan 
Pelayan, Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayananpada   
Pelayanan Rawat Inap(Perawatan Interna) menunjukkan Cukup Baik 
(rentang2,60-3,39). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 
55%, pasien yang menilai  Setuju sebanyak 33% dan Sangat Setuju sebanyak 
14%. Alasan pasien merasa pegawai/perawat masih kurang tulus dalam 
memberikan pelayanan kepada pasien. 
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b. Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas  Pelayanan Rawat Inap 
Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayananmengenai Dalam Memberikan 
Pelayan, Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan di RSUD 
Daya Makassar. 
Tabel 091 
Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan 
 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 9 27 41 
4 Tidak Setuju 2 7 14 32 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 67 100 
Rata-Rata 3,05 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai Perawat 
Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan pada Pelayanan Rawat Inap Bersikap 
Tulus Dalam Memberiakan Pelayananmenunjukkan Cukup Baik (rentang2,60-
3,39). Hal ini bisia dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 41%, pasien 
yang menilai  Setuju sebanyak 18% dan Sangat Setuju sebanyak 9%. 
Sementara itu pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 32%.Adapun alasan 
pasien beranggapan bahwa pegawai/perawat masih lebih mendahulukan pasien 
yang mempunyai keluarga yang bekerja di RSUD Daya untuk dilayani dari pada 
pasien yang tidak mempunyai keluarga. 
c. Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas Pelayanan Rawat Inap 
(perawatan interna)Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan mengenai 
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Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam 
Memberikan Pelayanan di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 092 
Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 9 36 41 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 79 100 
Rata-Rata 3,59 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan pada Pelayanan Rawat Inap 
(perawatan interna)menunjukkanBaik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia dilihat dari 
pasien yang menilai Netral sebanyak 50%, pasien yang menilai  Setuju sebanyak 
41% dan Sangat Setuju sebanyak 9%.  
d. Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien  
 Berikut ini akan disajikan bagaimana Kualitas  Pelayanan Rawat Inap 
(perawatan interna) mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat 
Tekun Dalam Melayani Pasien  di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 093 
Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 79 100 
Rata-Rata 3,59 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
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Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Tekun Dalam  Melayani Pasien  pada  Pelayanan Rawat Inap (perawatan 
interna) menunjukkan Baik (rentang 3,40-4,19). Hal ini bisia dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 55%, pasien yang menilai  Setuju sebanyak 32% 
dan Sangat Setuju sebanyak 14%.  
Dari lima indikator pada dimensi Emphaty di Rawat inap, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Rawat inap di analisis pada indikator 
Emphaty dapat berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini dapat dilihat dari 
keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Emphaty mununjukkan nilai 
Rata-rata 3,53. 
IV.3.5 Kualitas  Pelayanan Apotik 
1.  Dimensi Bukti Langsung (Tangible) 
Dimensi Tangiblesditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana 
fisik perkantoran, ruang tunggu, tempat informasi, dan lain sebagainya. Indikator 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Terdapat fasilitas yang lengkap didalam ruang pelayanan  
b. Fasilitas alat komunikasi dalam ruang pelayanan telah tersedia 
dengan lengkap 
c. Tersedia tempat duduk yang nyaman dan luas di ruang tunggu 
d. Penampilan pegawai/perawat seharusnya bersih dan rapi 
e. Kelengkapan papan informasi mengenai alur pelayanan pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
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a. Terdapat Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang Pelayanan di RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 094 
Fasilitas Yang Lengkap di Dalam Ruang Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 80 100 
Rata-Rata 3.64 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada  Pelayanan Apotik menunjukkan Baik (rentang 3,40 
- 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55 %, Pasien 
yang menilai Sangat Setuju sebanyak 18 % dan pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 27 %. 
b. Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan 
Lengkap  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia 
Dengan Lengkap di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 095 
Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan 
Lengkap 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 5 25 23 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 83 100 
Rata-Rata 3.77 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Fasilitas yang lengkap 
dalam ruang pelayanan pada  Pelayanan Apotik menunjukkan Baik (rentang 3,40 
- 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45%, Pasien 
yang menilai Sangat Setuju sebanyak 23% dan pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 32%. Adapun alasan pasien masih kurangnya fasilitas dalm 
memberikan pelayanan kepada pasien. 
c. Tersedia Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu 
  Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas   Pelayanan Apotik 
mengenai Tempat Duduk Yang Nyaman dan Luas di Ruang TungguPelayanan 
Telah Tersedia Dengan Lengkap di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 096 
Fasilitas Alat Komunikasi Dalam Ruang Pelayanan Telah Tersedia Dengan 
Lengkap 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 79 100 
Rata-Rata 3.59 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
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  Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Tempat Duduk Yang 
Nyaman dan Luas di Ruang Tunggu pelayanan pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 55 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 
% dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 32 %. Adapun alasan pasien masih 
kurangnya tempat duduk untuk menunggu pengambilan obat. 
d. Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Penampilan Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi di RSUD 
Daya Makassar. 
Tabel 097 
Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3.32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Penampilan 
Pegawai/Perawat seharusnya Bersih dan Rapi pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Sangat Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 50 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27%. sementara itu 
pasien yang menilai Tidak Setuju sebanyak 14 %. Adapun alasan pasien masih 
adanya pegawai/perawat yang kurang rapi dalam menjalankan tugasnya dan 
pada saat memberi pelayanan. 
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e. Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien di 
RSUD Daya Makassar. 
Tabel 098 
Kelengkapan Papan Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 8 32 36 
3 Netral 3 8 24 36 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1   0 0 
  Jumlah   22 77 100 
Rata-Rata 3.50 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kelengkapan Papan 
Informasi Mengenai Alur Pelayanan Pasien pada Pelayanan Apotik menunjukkan 
Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral 
sebanyak 36 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 % dan pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 36 % sementara itu pasien yang menilai Tidak 
Setuju sebanyak 14 %. Adapun alasan pasien karena masih kurangnya 
kelengkapan informasi bagi pasien. 
Dari lima indikator pada dimensi Tangible di Apotik, dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan Apotik di analisis pada indikator Tangible dapat 
berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini dapat dilihat dari keseluruhan jawaban 
responden mengenai dimensi Tangible mununjukkan nilai Rata-rata 3,56. 
2. Dimensi Kehandalan (Reliability) 
Dimensi Reliability ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk 
menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya. Indikator yang 
digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
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a. Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan sekap disiplin 
yang baik 
b. Pegawai/perawat pemberi pelayanan menunjukkan sikap yang 
bertanggung jawab 
c. Pegawai/perawat seharusnya datang tepat waktu dan bertindak cepat 
d. Kesiapan pegawai/perawat dalam melayani pasien 
Berikut ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
a. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Baik 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin 
Yang Baik di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 099 
Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang 
Baik 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 79 100 
Rata-Rata 3.59 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Baik pada  Pelayanan 
Apotik menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 59 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 18  % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 23 %. 
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b. Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap  Bertanggung 
Jawab 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap  
Bertanggung Jawab di RSUD Daya Makassar 
Tabel 100 
Pegawai/Perawat Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap  Bertanggung 
Jawab 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 9 27 41 
4 Tidak Setuju 2 5 10 23 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 71 100 
Rata-Rata 3.23 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Pemberi Pelayanan Menunjukkan Sikap Disiplin Yang Baik pada  Pelayanan 
Apotik menunjukkan Sangat Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari 
pasien yang menilai Netral sebanyak 41 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27 % sementara itu 
pasien yang manilai tidak setuju sebanyak  23 %. Adapun alasan pasien yang 
menilai tidak setuju dikarenakan kurang disiplinnya pegawai/perawat dalam 
melayan pasien. 
c. Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak 
Cepat di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 101 
Pegawai/Perawat Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat 
No 
Tanggapan 
Responden 
Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 9 27 41 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
 
Jumlah 
 
22 76 100 
Rata-Rata 3.45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Seharusnya Datang Tepat Waktu dan Bertindak Cepat pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 41 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 
% dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 32 % sementara itu pasien yang 
manilai tidak setuju sebanyak 14 %. Adapun alasan pasien karena masih merasa 
pegawai/perawat masih terlambat datang dan pasien lebih deluan hadir. 
d. Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien di RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 102 
Kesiapan Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 4 16 18 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 5 10 23 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 71 100 
Rata-Rata 3.23 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
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Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kesiapan 
Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien pada  Pelayanan Apotik menunjukkan 
Sangat Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai 
Netral sebanyak 45 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 % dan 
pasien yang menilai Setuju sebanyak 18 % sementara itu pasien yang manilai 
tidak setuju sebanyak 23 %. Adapun alasan pasien yang menilai tidak setuju 
dikarenakan pegawai perawat kurang sugap terhadap permintaan psien dan 
harus menunggu cukup lama untuk menerima obat. 
Dari empat indikator pada dimensi Reliability di Apotik, dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan Apotik di analisis pada indikator Reliability dapatcukup 
berkualitas(rentang 2,60-3,39). Hal ini dapat dilihat dari keseluruhan jawaban 
responden mengenai dimensi Reliability mununjukkan nilai Rata-rata 3,38. 
3. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 
  Dimensi Responsiveness ditandai dengan kesanggupan untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat serta tanggap terhadap 
keinginan kosumen. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat mampu 
memberikan respon yang cepat di setiap  nya. 
b. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat mampu 
bertindak secara sigap. 
c. Pegawai/perawat seharusnya memberikan kesempatan bertanya 
kepada pasien 
d. Pegawai/perawat memperhatikan kebutuhan dan keluhan pasien 
e. Pegawai/perawat bersikap ramah dan sopan 
Berikut di bawah ini, akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas.  
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a. Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat mampu Memberikan 
Respon Yang Cepat. 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas Pelayanan Apotik mengenai 
Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat mampu Memberikan Respon 
Yang Cepat di Setiap nya di RSUD Daya Makassar. 
Tabel 103 
Pegawai/Perawat mampu Memberikan Respon Yang Cepat  
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 79 100 
Rata-Rata 3.59 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Kesiapan 
Pegawai/Perawat Dalam Melayani Pasien pada  Pelayanan Apotik menunjukkan 
Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral 
sebanyak 55 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 % dan pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 55 %.  
b. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara 
Sigap 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Dalam Memberikan Pelayanan, Pegawai/Perawat Mampu Bertindak 
Secara Sigap di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 104 
Pegawai/Perawat Mampu Bertindak Secara Sigap 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 5 20 23 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 4 8 18 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 73 100 
Rata-Rata 3.32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Mampu Bertindak Secara Sigap pada  Pelayanan Apotik menunjukkan Sangat 
Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral 
sebanyak 45 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 23 % dan pasien 
yang menilai Setuju sebanyak 45 % sementara itu pasien yang menial Tidak 
Setuju sebanya 18 %. Adapun alasan pasien masih kureang sigap dalam 
melayani pasien. 
c. Pegawai/Perawat Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya 
Kepada Pasien  di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 105 
Pegawai/Perawat Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada 
Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 78 100 
Rata-Rata 3.55 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Seharusnya Memberiakan Kesempatan Bertanya Kepada Pasien  Pelayanan 
Apotik menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 45 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 18 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27 % sementara itu 
pasien yang menial Tidak Setuju sebanyak 9 %. Adapun alasan pasien, 
pegawai/perawat  kurang memberikan kesempatan bertanya kepada pasien. 
d. Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien di 
RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 106 
Pegawai/Perawat Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 9 36 41 
3 Netral 3 9 27 41 
4 Tidak Setuju 2 1 2 5 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 80 100 
Rata-Rata 3.64 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Memperhatikan Kebutuhan Dan Keluhan Pasien pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 41 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 41 
% dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 41 % sementara itu pasien yang 
menial Tidak Setuju sebanyak 5 %. Adapun alasan pasien, pegawai perawat 
masihkurang memperhatiakan kebutuhan dan keluhan pasien. 
e. Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan di RSUD Daya 
Makassar. 
Tabel 107 
Pegawai/Perawat Bersikap Ramah dan Sopan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 8 32 36 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 2 4 9 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3,45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
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Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Bersikap Ramah dan Sopan pada  Pelayanan Apotik menunjukkan Baik (rentang 
3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 45 %, 
Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 9 % dan pasien yang menilai 
Setuju sebanyak 36 % sementara itu pasien yang menial Tidak Setuju sebanyak 
9 %. 
Dari lima indikator pada dimensi Responsiveness di Apotik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Apotik di analisis pada indikator 
Responsiveness dapat berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini dapat dilihat dari 
keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Responsiveness 
mununjukkan nilai Rata-rata 3,51. 
4. Dimensi Jaminan (Ansurance)  
Dimensi Anssurance ditandai dengan kemampuan pemberi layanan 
kesehatan untuk memberikan jaminan dan menumbuhkan kepercayaan pasien 
untuk menciptakan rasa aman dan nyaman bagi pasien.  
a. Perilaku pegawai/perawat seharusnya menimbulkan rasa aman 
b. Pegawai/perawat seharusnya terdidik dan mampu melayani 
paseien dengna baik 
c. Pegawai/perawat memberikan jaminana bahwa tidak ada 
pembayaran atau pungutan lain selain yang dipersyaratkan. 
d. Dalam memberikan pelayanan, pegawai/perawat memberikan 
tanggapan yang baik terhadap keinginan pasien. 
Berikut Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu : 
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a. Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman di 
RSUD Daya Makassar. 
Tabel 108 
Perilaku Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 10 30 45 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 75 100 
Rata-Rata 3.41 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Perilaku 
Pegawai/Perawat Seharusnya Menimbulkan Rasa Aman pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 45 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 
% dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 45 % sementara itu pasien yang 
menial Tidak Setuju sebanyak 14 %. 
b. Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien 
Dengan Baik di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 109 
Pegawai/Perawat Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan 
Baik 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 8 32 36 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3.45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan Baik pada  Pelayanan 
Apotik menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 59 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 5 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 36 % sementara itu 
pasien yang menial Tidak Setuju sebanyak. 
c. Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada 
Pembayaran Atau Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan di RSUD Daya 
Makassar. 
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Tabel 110 
Pegawai/Perawat Memberikan Jaminan Bahwa Tidak Ada Pembayaran Atau 
Pungutan Lain Selain Yang Dipersyaratkan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 1 5 5 
2 Setuju 4 8 32 36 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 76 100 
Rata-Rata 3.45 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Seharusnya terdidik dan Mampu Melayani Pasien Dengan Baik pada  Pelayanan 
Apotik menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 59 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 5 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 36 % sementara itu 
pasien yang menial Tidak Setuju sebanyak. 
d. Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan 
Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Dalam Memberikan Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan 
Tanggapan Yang Baik Terhadap Keinginan Pasien di RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 111 
Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan Yang Baik Terhadap Keinginan 
Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 7 28 32 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 79 100 
Rata-Rata 3.59 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Dalam Memberikan 
Pelayan, Pegawai/Perawat Memberikan Tanggapan Yang Baik Terhadap 
Keinginan Pasien pada  Pelayanan Apotik menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 
4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang menilai Netral sebanyak 55 %, Pasien 
yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 % dan pasien yang menilai Setuju 
sebanyak 32 %. 
Dari empat indikator pada dimensi Assurance di Apotik, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan Apotik di analisis pada indikator 
Assurance dapat berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini dapat dilihat dari 
keseluruhan jawaban responden mengenai dimensi Assurance mununjukkan 
nilai Rata-rata 3,51. 
5. Dimensi Empaty (Empathy) 
  Dimensi Empathyditandai dengan sikap tegas tetapi penuh perhatian dari 
pegawai terhadap konsumen. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
a. Pegawai/perawat sangat sabar dalam memberikan pelayanan 
b. Pegawai/perawat bersikap tulus dalam memberikan pelayanan 
c. Pegawai/perawat bersikap adil dalam memberikan pelayanan 
d. Pegawai/perawat bersikap terbuka dalam memberikan pelayanan 
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e. Pegawai/perawat tekun dalam memberikan pelayanan 
Berikut dibawah ini akan dipaparkan penilaian dari indikator diatas. 
a. Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan  
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan di 
RSUD Daya Makassar 
Tabel 112 
Pegawai/Perawat Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 4 20 18 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 12 36 55 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 80 100 
Rata-Rata 3.64 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 55 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 18 
% dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27 %. 
b. Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan di 
RSUD Daya Makassar. 
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Tabel 113 
Pegawai/Perawat Bersikap Tulus Dalam Memberiakan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 3 15 14 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 13 39 59 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 78 100 
Rata-Rata 3.55 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Baik (rentang 3,40 - 4,19). Hal ini bisa dilihat dari pasien yang 
menilai Netral sebanyak 59 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju sebanyak 14 
% dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27 % . 
c. Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan di RSUD 
Daya Makassar. 
Tabel 114 
Pegawai Perawat Sangat Adil Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 8 24 36 
4 Tidak Setuju 2 6 12 27 
5 Sangat Tidak Setuju 1   0 0 
  Jumlah   22 70 100 
Rata-Rata 3,18 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
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Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Sangat Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 36 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27 % sementara itu 
pasien yang menial Tidak Setuju sebanyak 27 %.Adapun alasan pasien masih 
kurang sabarnya pegawai/perawat yang memberikan pelayanan. 
d. Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan di 
RSUD Daya Makassar. 
Tabel 115 
Pegawai/Perawat Bersikap Terbuka Dalam Memberikan Pelayanan 
No Tanggapan Responden Skor (x) frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 5 25 23 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 0 0 0 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
  Jumlah   22 82 100 
Rata-Rata 3.73 
  Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Sangat Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 50 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 23 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27 %. 
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e. Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien 
Berikut ini akan disajikan bagaimana kualitas  Pelayanan Apotik 
mengenai Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasiendi RSUD Daya 
Makassar.  
Tabel 116 
Pegawai/Perawat Tekun Dalam Melayani Pasien 
No Tanggapan Responden Skor (x) Frekuensi f.x Presentasi (%) 
1 Sangat Setuju 5 2 10 9 
2 Setuju 4 6 24 27 
3 Netral 3 11 33 50 
4 Tidak Setuju 2 3 6 14 
5 Sangat Tidak Setuju 1 0 0 0 
 
Jumlah 
 
22 73 100 
Rata-Rata 3.32 
Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bobot dari indikator Pegawai/Perawat 
Sangat Sabar Dalam Memberikan Pelayanan pada  Pelayanan Apotik 
menunjukkan Sangat Baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat dari pasien 
yang menilai Netral sebanyak 50 %, Pasien yang menilai Sangat Setuju 
sebanyak 9 % dan pasien yang menilai Setuju sebanyak 27%. 
Dari lima indikator pada dimensi Emphaty di Apotik, dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan Apotik di analisis pada indikator Emphaty dapat 
berkualitas(rentang 3,40-4,19). Hal ini dapat dilihat dari keseluruhan jawaban 
responden mengenai dimensi Emphaty mununjukkan nilai Rata-rata 3,53. 
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IV.4 REKAPITULASI KUALITAS  PELAYANAN RSUD DAYA MAKASSAR 
IV.4.1 Rekapitulasi Kualitas pelayanan Rekam Medik RSUD Daya Makassar 
 
Tabel 117 
Rekapitulasi Kualitas  Rekam Medik RSUD Daya Makassar 
No. Dimensi 
Rata-Rata Skor 
Responden 
1 Tangibles 3.24 
2 Reliability 3.20 
3 Responsiveness 3.22 
4 Assurance 3.50 
5 Emphaty 3.16 
Rata-Rata 3.26 
                    Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bahwa kualitas pelayanan pada  Rekam 
Medik menunjukkan kualitas yang cukup baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa 
dilihat dari rata-rata dimensi Tangiblesebesar 3.24, Reliabilitysebesar 3.20, 
Responsivenesssebesar 3.22, Assurancesebesar 3.50 serta Emphaty sebesar 
3.26. Sehingga rata-rata keseluruhan sebesar 3.26. 
IV.4.2 Rekapitulasi Kualitas pelayanan Poliklinik RSUD Daya Makassar 
 
Tabel 118 
Rekapitulasi Kualitas  Poliklinik RSUD Daya Makassar 
No. Dimensi 
Rata-Rata Skor 
Responden 
1 Tangibles 2.92 
2 Reliability 3.12 
3 Responsiveness 3.13 
4 Assurance 3.35 
5 Emphaty 3.16 
Rata-Rata 3.14 
         Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bahwa kualitas pelayanan pada Poliklinik 
menunjukkan kualitas yang cukup baik (rentang 2,60 - 3,39). Hal ini bisa dilihat 
dari rata-rata dimensi Tangible sebesar 2.92, Reliability sebesar 3.12, 
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Responsivenesssebesar 3.13, Assurancesebesar 3.35 serta Emphaty sebesar 
3.16. Sehingga rata-rata keseluruhan sebesar 3.14. 
IV.4.3 Rekapitulasi Kualitas pelayanan  Radiologi/Laboratorium RSUD Daya 
Makassar 
Tabel 119 
Rekapitulasi Kualitas  Radiologi/Laboratorium RSUD Daya 
No. Dimensi 
Rata-Rata Skor 
Responden 
1 Tangibles 3.39 
2 Reliability 3.34 
3 Responsiveness 3.35 
4 Assurance 3.34 
5 Emphaty 3.45 
Rata-Rata 3.37 
         Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bahwa kualitas  pelayanan pada 
Radiologi/Laboratorium menunjukkan kualitas yang cukup baik (rentang 2.60–
3.39). Hal ini bisa dilihat dari rata-rata dimensi Tangiblesebesar 3.39, 
Reliabilitysebesar 3.34, Responsivenesssebesar 3.35, Assurancesebesar 3.34 
serta Emphaty sebesar 3.45. Sehingga rata-rata keseluruhan sebesar 3.37. 
IV.4.4 Rekapitulasi Kualitas pelayanan Rawat Inap ( Perawatan Interna) 
RSUD Daya Makassar 
 
Tabel 120 
Rekapitulasi Kualitas  Rawat Inap RSUD Daya Makassar 
No. Dimensi 
Rata-Rata Skor 
Responden 
1 Tangibles 3.44 
2 Reliability 3.38 
3 Responsiveness 3.39 
4 Assurance 3.50 
5 Emphaty 3.51 
Rata-Rata 3.44 
        Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bahwa kualitas pelayanan pada Rawat 
Inap menunjukkan kualitas yang baik (rentang 3.40–4.19). Hal ini bisa dilihat dari 
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rata-rata dimensi Tangibles sebesar 3.44, Reliability sebesar 3.38, 
Responsiveness sebesar 3.39, Assurance sebesar 3.50 serta Emphaty sebesar 
3.51. Sehingga rata-rata keseluruhan sebesar 3.44. 
IV.4.5 Rekapitulasi Kualitas pelayananApotik RSUD Daya Makassar 
 
Tabel 121 
Rekapitulasi Kualitas Apotik RSUD Daya Makassar 
No. Dimensi 
Rata-Rata Skor 
Responden 
1 Tangibles 3.56 
2 Reliability 3.38 
3 Responsiveness 3.51 
4 Assurance 3.53 
5 Emphaty 3.48 
Rata-Rata 3.49 
        Sumber Data : Olahan hasil Kuesioner Tahun 2015 
Dari Tabel diatas menunjukan bahwa kualitas  pelayanan pada Apotik 
menunjukkan kualitas yang baik (rentang 3.40–4.19). Hal ini bisa dilihat dari rata-
rata dimensi Tangibles sebesar 3.56, Reliability sebesar 3.38, Responsivenes 
ssebesar 3.51, Assurance sebesar 3.53 serta Emphaty sebesar 3.48. Sehingga 
rata-rata keseluruhan sebesar 3.49. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
V.1 KESIMPULAN 
Kualitas Pelayanan kesehatan merupakan hal yang perlu diperhatikan 
dari penyelenggara layanan kesehatan. Untuk menunjang pelaksanaan 
pelayanan secara berkualitas tentu ada beberapa hal yang perlu diperhatikan 
oleh pihak RSUD Daya Makassar. Seperti sarana prasarana yang ada, Kualitas 
SDM yang melayani dalam hal ini pegawai dan perawat, sikap pegawai/perawat 
menunjang pelaksanaan prosedur ini  secara maksimal. 
Berdasarkan hasil rekapitulasi kualitas pelayanan di RSUD Daya 
Makassar, dimana pada pelayanan Rekam Medik, Poliklinik, 
Radiologi/Laboratorium dengan kualitas cukup baik (Rentang 2.60 – 3.39) 
dimana masih kurangnya ruang tunggu dan kelengkapan fasilitas di ruang 
pelayanan ini serta sikap pegawai/perawat yang masih kurang tanggap dan 
cepat dalam memberikan pelayanan.  Pada   Rawat Inap dan Apotik dengan 
kualitas Baik (rentang 3.40–4.19). Sehingga hasil penelitian yang ditemukan 
penulis bahwa Kualitas   Pelayanan di RSUD Daya Makassar adalah cukup baik. 
V.2 SARAN 
 Adapun saran yang diberikan penulis sebagai masukan untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan sehingga bisa memberikan kualitas 
pelayanan terhadap pasien RSUD Daya Makassar yaitu sebagai berikut :  
a. Pelayanan di bagian rekam medik, poliklinik dan radiologi/laboratorim 
sebaiknya lebih di perhatikan dan bisa memberikan pelayanan yang 
cepat dan mudah serta ruang tunggu bisa lebih di perbanyak agar 
pasien tidak ada lagi yang berdiri dan duduk dilantai. 
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b. Kesiapan para pegawai/perawat di setiap pelayanannya bisa lebih di 
maksimalkan.  
c. Perbaikan dan kelengkapan fasilitas di ruang rawat inap (Perawatan 
Interna) RSUD Daya Makassar serta memperhatikan kebersihan toilet 
dan kerapian kamar rawat inap. 
d. Perawat sebaiknya dapat memberikan penjelasan secara jelas 
kepada pasien tentang informasi kesehatan pasien. 
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